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Señores miembros del jurado,  
El presente estudio de Investigación es titulado “Aplicación de la Dirección Táctica de 
Operaciones para mejorar la capacidad de servicio de mantenimiento preventivo en 
Normotors S.A.C”, el cual está conformada por siete capítulos estructurales que están 
interrelacionados de forma secuencial determinados previamente por la Universidad 
César Vallejo ya establecido en su reglamento, las cuales se detallan a continuación:  
Capítulo I, se detalla la introducción donde se explica la realidad problemática, 
enfatizando el problema que se desea solucionar, se presentan los trabajos previos que 
están ligados a las variables dependiente e independiente y que fueron realizados a nivel 
local, nacional e internacional, teorías relacionadas con el tema, así mismo, se detalla la 
justificación, la hipótesis y los objetivos propuestos para el estudio.  
Capítulo II, expone sobre el método donde refiere al diseño de investigación, se 
identifican las variables dependiente e independiente para su operacionalización, además 
se encuentra la población, muestra y muestreo, así mismo se identifican las técnicas e 
instrumentos para la recolección de la información, métodos de análisis de datos y 
aspectos éticos.  
Capítulo III, manifiesta los resultados que se obtienen del desarrollo de los objetivos 
específicos con la ayuda de las técnicas e instrumentos ya detallados en el capítulo 
anterior.  
Capítulo IV, detalla la discusión de los resultados con respecto a las fuentes citadas en la 
investigación.  
Capítulo V, presenta las conclusiones de la investigación.  
Capítulo VI, muestra las recomendaciones que se hacen para una posible mejora.  
Capítulo VII, contiene las referencias de las fuentes citadas, que fueron necesarias para 
la investigación.  
 
  Janella Hassel Gonzales Guimarey 
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La presenta investigación tiene como objetivo principal aplicar la dirección táctica de 
operaciones para mejorar la capacidad de servicio de mantenimiento preventivo en 
Normotors S.A.C. El tipo de investigación es aplicada con diseño pre experimental. Se 
determinó como población y muestra, las capacidades de Normotors S.A.C. y la 
capacidad del servicio de mantenimiento preventivo en el año 2017 y 2018 de Normotors 
S.A.C. La metodología empleada fue desarrollar dos pronósticos, promedio móvil y 
alisamiento exponencial de winters, y a través del DAM, se evaluó cuál era la técnica que 
mayor grado de acierto lograba al predecir el comportamiento de la demanda. Se 
elaboraron planes agregados con estrategias de persecución, nivelación y tiempo extra, 
buscando la optimización económica de los planes agregados propuestos, dándonos como 
mejor plan agregado el de persecución. Además se hizo un plan maestro de producción, 
el cual determino la cantidad de servicios que se atenderán por semana, un plan de 
requerimiento de materiales para solicitar cada cierto tiempo una cantidad necesaria de 
los repuestos y una programación de operaciones que a través del diagrama de Gantt se 
estableció el tiempo de las actividades del mantenimiento mayor y menor. A consecuencia 
de lo mencionado anteriormente la capacidad incremento de 77% en el año 2017 a un 
90% en el año 2018 representando un 13%.  
  


















The main objective of the research is to apply the tactical direction of operations to 
improve the capacity of preventive maintenance service in Normotors S.A.C. The type of 
research is applied with a pre experimental design. The capacities of Normotors S.A.C. 
were determined as population and sample. and the capacity of the preventive 
maintenance service in 2017 and 2018 of Normotors S.A.C. The methodology used was 
to develop two forecasts, moving average and exponential smoothing of winters, and 
through the DAM, it was evaluated which technique was the most successful when 
predicting the behavior of the demand. Aggregated plans were elaborated with 
persecution, leveling and extra time strategies, looking for the economic optimization of 
the proposed aggregate plans, giving us the best added plan of persecution. In addition, a 
production master plan was made, which determined the amount of services that will be 
attended per week, a material requirements plan to request a certain amount of spare parts 
from time to time, and a schedule of operations that through the diagram of Gantt was 
established the time of major and minor maintenance activities. As a result of the 
aforementioned, the capacity increased from 77% in 2017 to 90% in 2018, representing 
13%. 
 

















La presente investigación que se desarrolló en la empresa Normotors S.A.C. tuvo 
como finalidad mejorar la capacidad de servicio, donde se vio involucrada la mano 
de obra, el inventario de repuestos, el tiempo de servicio y costos, para el cual se 
ejecutó todas las herramientas enfocadas en la dirección táctica de operaciones 
que le permitió orientar sus actividades relacionadas al servicio de mantenimiento 
proporcionado un mejor uso de sus recursos e incrementó su capacidad para una 
mayor rentabilidad de la empresa. 
1.1. Realidad Problemática 
Al pasar de los años se pudo notar el progresivo crecimiento del parque automotor. 
A nivel mundial específicamente en el país de México ya que ocupa el quinto 
lugar como productor de vehículos, nos damos cuenta según cifras que nos 
proporciona la Asociación Mexicana de la Industria Automotriz (AMIA), “En el 
año 2016 la producción de vehículos cerro con la fabricación de 3 millones 465 
mil 615 unidades, lo cual indica un crecimiento del 2% respecto al 2015, donde la 
marca Nissan fue la que mayor volumen de producción tuvo en ese año con 822 
mil 948 vehículos”. (El universal, 2017)  
 
Contemplando los datos anteriores se afirma que el crecimiento del parque 
automotriz cada año aumenta, ya sea porque este medio sirve para el uso de 
movilización; como consecuencia de esto se puede indicar también el crecimiento 
del servicio de mantenimiento para los vehículos que brindan los talleres. 
Identificando también los problemas existentes en los talleres como la demora de 
tiempos de atención para servicios de inspección, mantenimiento o reparación, ya 
sea por la falta de personal, falta de repuestos, mala programación de atención del 
servicio, etc. 
 
A nivel nacional la Asociación Automotriz del Perú (AAP), comunicó que “El 
sector automotriz cerrará el 2016 con una venta de 170,000 unidades, asimismo 
estimo que el sector apuntaría a crecer a una tasa cercana al 10% el próximo año, 
con lo cual la venta de vehículos volvería a expandirse a dos dígitos luego de 
cuatro años.” (El comercio, 2016), cifra que conlleva a beneficiar a los talleres 
automotrices, pues los automotores tendrán que recurrir en algún momento al 
servicio de mantenimiento o reparación del vehículo. Donde la Asociación de 
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Representantes automotrices del Perú, manifiesta que, “Los servicios mecánicos 
más requeridos por el mercado automotriz son: Servicio de reparación 
mecánica(33%), Servicio de Reparación eléctrica (25%), Servicio de reparación 
de carrocería y pintura(23%), Servicios especializados(12%) y Servicios de 
Inspección vehicular(7%)”. (El Comercio, 2014) 
 
Los servicios mencionados anteriormente, traen consigo ciertos indicadores tales 
como las técnicas de reparación empleadas, el tiempo de servicio, los repuestos 
que se utilizan, la calidad de los equipos, herramientas, procesos y por último pero 
no menos importante los costos de reparación, que incurra en el servicio prestado. 
Teniendo muy en cuenta, que el tiempo de servicio de mantenimiento, no es el 
mismo, esto depende de cierta manera del tipo de automóvil y el mantenimiento 
que se le realice, ya que son distintos debido a la profundidad de revisión y los 
reemplazos de repuestos que se realizan en cada servicio.  
 
Es por ello, que cada vez las empresas dedicadas al rubro de mantenimiento de 
vehículos automotrices, lo que busca es desarrollar un plan de actividades que 
inicia desde la recepción del vehículo hasta su entrega del mismo con el servicio 
de mantenimiento preventivo concluido, que le permita brindar un servicio de 
mantenimiento en tiempos óptimos con tecnología avanzada para generar mayores 
utilidades. Considerando el problema más común en los talleres, la pérdida de 
tiempo y/o tiempos muertos en la realización de los mantenimientos de vehículos 
automotrices ingresados periódicamente. Con esto podemos observar la mínima 
importancia que se le ha entregado a los talleres automotrices más aun en nuestro 
medio, que es un país que no ha evolucionado tecnológicamente a pesar del grado 
de importancia que tiene el sector de la industria automotriz y lo desatendido que 
este se encuentra no solo en ese aspecto sino también en el aspecto operativo.  
 
A nivel local, la empresa automotriz Normotors S.A.C., es uno de los 
concesionarios autorizados por la marca Nissan, que pertenece al sector 
automotriz; esta empresa se dedica a 3 actividades principales que son la venta de 
automóviles 0 kilómetros, al servicio de post venta de las unidades móviles y a la 
venta de repuestos originales exclusivamente de la marca Nissan. Este 
concesionario en estudio, está distribuido por las siguientes áreas: Área de 
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recepción, exclusivo para el estacionamiento de recepción de vehículos; Área de 
Servicio (taller), en esta área ingresan los clientes que realizarán algún tipo de 
mantenimiento a su vehículo o deseen comprar repuestos; Área de venta de 
vehículos (showroom), en esta área se exhiben los vehículos 0 km para su venta; 
Estaciones para el Servicio de Mantenimiento, espacio donde se desarrolla las 
actividades de mantenimiento; y por último, el Área de Lavado, en donde se 
realiza la limpieza exterior e interior de los vehículos. 
 
En esta empresa, se realiza dos tipos de mantenimientos, el primer Servicio de 
Mantenimiento es el Menor que va desde 5 a 10 mil km y sus múltiplos con un 
tiempo promedio de 1:00 a 1:30 hrs. Siendo este el servicio de mantenimiento 
preventivo más recurrente, en el cual se realiza como trabajos el reemplazo de 
aceite de motor, reemplazo de filtro de combustible y reemplazo del filtro de aceite 
de motor. Incluyendo también el mantenimiento e inspección de frenos en donde 
este es impredecible con respecto al cambio de repuestos que se realizará teniendo 
un costo que varía entre los S/. 300 y S/. 450 (Anexo 1 – Figura 1). Al igual que 
este también recurren en menor proporción a otro tipo de mantenimiento, el cual 
se realizan con mayor profundidad a mayor costo. 
 
El segundo Servicio de Mantenimiento, que brinda la empresa es el Mayor que va 
desde 40 a 80 mil km con un promedio de duración de 1:30 a 2:30 hrs. Este 
mantenimiento consta de la revisión de varios puntos del vehículo, y el reemplazo 
de varias piezas. Por lo general incluye: cambio de aceite motor, cambio de filtro 
de aceite, cambio de filtro de combustible, cambio de filtro de aire, cambio de 
bujías, lavado de inyectores, reemplazo del filtro de gasolina (si es que aplica), y 
en caso de tener cerca de los 80,000 km, el reemplazo del kit de distribución.  
Además, incluye la inspección visual y acústica de partes, como bandas, 
mangueras, rodamientos, poleas, y sistema eléctrico, teniendo un costo que varía 
entre los S/. 600 y S/. 750. 
 
Esta empresa automotriz no es indiferente a los problemas mencionados 
anteriormente, en primer lugar, la empresa no sigue con sus protocolos ni 
procedimientos de atención y recepción que ya están definidos (Anexo 2), lo que 
provoca que en ciertas horas de los turnos de mañana y tarde se genere un caos, 
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ya que este establecimiento recepcionan una gran cantidad de vehículos que varían 
entre 25 a 30 al día, excediendo su capacidad instalada que corresponde a 20 
vehículos. Agregando que muchas veces la demanda no puede ser atendida porque 
se recepcionan vehículos siniestrados que están vinculados con el seguro 
vehicular, el cual este sigue un plan de procedimientos que retardan 30 a 45 días 
el servicio de mantenimiento. Debido a esta demora genera que la capacidad del 
establecimiento disminuya. 
 
En el área de mantenimiento utilizan un software denominado Sistema de Gestión 
Corporativo (SIGESCO), a través de este soporte cada área maneja la información 
que le corresponde. En el cual el área de mantenimiento está relacionada con el 
área de logística, donde se solicitan los requerimientos de repuestos para cada 
mantenimiento. Detectándose un primer problema en la falta de coordinación 
entre el área de mantenimiento, logística y almacén, ya que no existe un flujo de 
comunicación inmediata ante cualquier eventualidad a la cual hay que dar 
solución. Como segundo problema, está la falta de control de repuestos, porque 
no se realiza la actualización de estos registros que se lleva mediante un Kardex 
de inventario dentro del mismo sistema de gestión corporativo (SIGESCO), 
elevando el riesgo a que los repuestos en ocasiones no están habilitados a tiempo, 
lo que retrasa el servicio de mantenimiento preventivo y también existen 
irregularidades respecto al almacenamiento de los repuestos, porque estos no están 
clasificados de acuerdo a la clase de inventario ni por frecuencia de rotación. Se 
puede indicar también debido a que no se sigue con el protocolo en el puesto donde 
es atendido el usuario, en sus subactividades no se registra un historial actualizado 
que incluya los mantenimientos que se le realizaron anteriormente donde se 
indique el tiempo de reparación y fecha de los vehículos.  
 
El taller cuenta con 5 técnicos y 1 jefe de mantenimiento, siendo un total de 6 
trabajadores que lo conforman, el número de técnicos varía de acuerdo al índice 
de retención de clientes, es decir clientes que siguen activos después de la compra 
de su vehículo, lo cual no se abastecen porque en ocasiones la carga de trabajo 
para el personal supera su capacidad de producción, esto debido a que la carga de 
trabajo normal se suman los re trabajos y los trabajos adicionales, generado por la 
falta de supervisión lo que trae como consecuencia tiempos muertos y la falta de 
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personal. Como consecuencia a la falta de personal se distribuye las cargas y sobre 
cargas de trabajo de los servicios de mantenimiento preventivo, lo cual da origen 
al estrés ocupacional. Agregando, que en ocasiones el cliente solicita repuestos 
adicionales o encuentra disconformidades del servicio de mantenimiento brindado 
lo que implica, los trabajos de último minuto ocasionando que el trabajador tenga 
que realizar tareas extras, muchas veces para poder cumplir con lo que se 
encomendó, sobrepasando las horas correspondientes a su jornada laboral, 
realizando horas extras.  
 
La falta de herramientas provoca un mal desarrollo de las actividades de 
mantenimiento preventivo, ya que no se cuenta con las herramientas requeridas 
para cada técnico, lo que hace que tengan que ser compartidos entre ellos 
turnándose cada cierto tiempo. Asimismo, hay herramientas que se encuentran en 
mal estado que complican en la actividad de cambio de repuestos, reparación, etc. 
Agregando, que no se cuentan con todos los equipos tecnológicos actualizados, 
que puedan facilitar el diagnóstico y a la vez poder descartar fallas como es el caso 
de un scanner automotriz (sistema eléctrico) y limpiador de inyectores. Para la 
utilización de estos equipos nuevos, no se les da una capacitación sobre sus 
especificaciones técnicas, sus formatos y manuales de uso, donde los técnicos 
como el jefe de taller puedan adquirir toda la información teórica y práctica, para 
una buena maniobra de estos. 
 
En la metodología de trabajo del taller en estudio, se identificaron problemas en 
la programación de tareas, ya que los trabajos que se asignan al personal del taller, 
no se programan con anticipación, lo que ocasiona demoras en la entrega del 
vehículo, a la vez la falta de una buena coordinación con el área de recepción de 
vehículos y el jefe de taller provoca a que genere una acumulación de trabajos de 
mantenimiento sin tener en cuenta la capacidad de cuantos vehículos puede recibir 
o cuantos como mínimo debe tener en espera, y por último, la supervisión de la 
unidades móviles terminadas, ya que el jefe de taller no revisa anticipadamente 
que los vehículos estén aptos para su entrega y que el mantenimiento que se le dio 
permita su funcionamiento correctamente, ocasionando algún cambio de repuesto 
o reparación de último minuto en presencia del cliente, provocando una 
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insatisfacción por este tipo de cuestiones internas motivo de la descoordinación 
que se presenta en el taller de mantenimiento.  
 
Con respecto al desempeño de los trabajadores, tanto del área administrativa como 
operativa, no hay una herramienta de control que implica una tabla de objetivos y 
metas para el seguimiento y control de las actividades de cada área a la cual 
pertenecen, lo que conlleva a verificar el cumplimiento de los objetivos 
establecidos por parte de la empresa. Del mismo modo, con la falta de indicadores 
que se deben aplicar para cada área, para visualizar si la productividad aumento o 
disminuye, para que se pueda proporcionar incentivos que ayuden a mantener ese 
nivel o dar alternativas de mejora para lograr mejores resultados, que no solo 
contribuiría al logro de esa área en específico, sino al éxito en general de 
Normotors S.A.C. 
 
Las vida útil de un equipo según el Departamento de Transportes informa que “la 
duración de vida promedio de un automóvil es de 13 años y 145,000 
millas”(Popular blog,2012), por lo que las fallas son inevitables e imprevisibles 
por eso se opta por un mantenimiento preventivo, en los cuales muchas veces el 
80% de clientes de la empresa automotriz Normotors S.A.C, prioriza la calidad 
del servicio que presta los talleres sobre los costos, porque no solo va a depender 
de la complejidad de su diseño, costo de fabricación o edad, sino de lo que se le 
tiene que hacer debido a que muchas veces las paradas de tiempo de los 
automóviles no puede ser excesiva porque eso significa costos y esto debe pasar 
en el mínimo tiempo posible si se tuvieran los métodos de trabajo efectivos y 
adecuados.  
 
Considerando el entorno dinámico en donde opera la empresa automotriz 
Normotors S.A.C, especialmente en el aspecto operativo, tecnológico, 
competitivo y económico, es fundamental gestionar adecuadamente sus procesos 
y adoptar una serie de medidas con la finalidad de brindar un servicio de calidad. 
 
Actualmente en la empresa automotriz Normotors S.A.C, se evidencia un grado 
de desorganización, considerable a nivel de toda la empresa, esto salta a la vista 
mediante la investigación de este proyecto, y se hace aún más notorio en la 
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información brindada respecto al área operativa del servicio de mantenimiento 
preventivo. Esta falta de organización, en el caso del área de operaciones es 
consecuencia entre muchos factores de la inexistencia de un plan de operaciones 
que guíe la toma de decisiones, y por consecuencia el cómo actuar ante los 
servicios de mantenimiento requeridos en el día a día. La desorganización, la falta 
de coordinación, el no actuar de forma óptima, conlleva a su vez a una serie de 
consecuencias que se interpretan como síntomas de que las cosas no estén 
funcionando de la mejor manera, entre estos síntomas podemos mencionar: 
excesiva espera de repuestos por el área de compras, herramientas y equipos 
deficientes, excesiva carga de trabajo, no existe una metodología de trabajo, y por 
último no hay una herramienta de control que mida el desempeño de los 
trabajadores. En resumen, la cantidad problemas detectados en las operaciones 
son generados por la falta de organización, y esto refleja ser muy elevada. 
 
La realización del presente proyecto de tesis se llevó a cabo en la empresa 
automotriz Normotors S.A.C, estando bien posicionada con respecto al sector que 
atiende ya que se caracteriza por manejar y brindar un servicio de calidad y seguro. 
Con respecto al área de operaciones existe poca planificación resultando esto 
muchas veces en una improvisación para solucionar problemas, lo cual, si bien 
consigue resultados en el corto plazo, tiene como consecuencia altos costos de 
operaciones, y a largo plazo, puede traer como consecuencia una reducción en la 
productividad en el desempeño de sus trabajadores, capacidad de atención, así 
como la inevitable pérdida de clientes. 
 
Una posible alternativa de solución a estos problemas fue el estudio y análisis de 
las operaciones con el fin de desarrollar mejor dichas actividades del área 
operativa de la empresa automotriz Normotors S.A.C., aprovechando al máximo 
los recursos de la empresa pues solo de esta manera se logrará alcanzar los 
resultados propuestos. Por lo cual se aplicó la dirección táctica de operaciones 
siendo una técnica que cuenta con herramientas de planeamiento, programación y 
control de operaciones que nos ayudó a mantener los niveles de inventario 
adecuado, definir la cantidad de servicio de mantenimiento que se va a realizar 
periódicamente, cantidad necesaria de operarios, permitiéndonos mejorar la 
capacidad de servicio de mantenimiento preventivo en el taller. 
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1.2. Trabajos Previos 
Investigando en las bibliotecas virtuales de las universidades extranjeras, encontré 
algunos estudios que tienen cierta relación con mi metodología de investigación, 
en primer lugar se tiene que, en el artículo científico de Arredondo, Ocampo, 
Orejuela y Rojas (2017), titulada “Modelo de planeación y control de la 
producción a mediano plazo para una industria textil en un ambiente make 
to order” en la Universidad de Medellín en la ciudad de Medellín-Colombia, 
teniendo como objetivo principal proponer una metodología de planeación y 
control de la producción a mediano plazo para una industria del sector textil en un 
ambiente make to order.  Su metodología a utilizar se basa en dos fases la primera 
fase se desarrolla un modelo de planeación agregada y la segunda fase se plantea 
un modelo de programación de operaciones. Teniendo como resultados generales 
que se obtuvo un beneficio máximo de $115.570.605,60, donde las cantidades 
óptimas a fabricar fueron 11.162,3120 y 3648 prendas por minutos ordinarios. 
Donde se concluye que el modelo permite tomar decisiones, analizar el 
comportamiento con el propósito de ver el impacto de las modificaciones y 
analizar los resultados. 
 
Un segundo trabajo en la tesis de Puglisi (2006), titulada “Implementación de 
un plan de control para operaciones críticas en una planta ensambladora de 
vehículos” en la ciudad de Sartenejas-Venezuela, para obtener su tesis de grado, 
tiene como objetivo principal implementar un plan de control para las operaciones 
críticas de suministro de fluido en los vehículos, durante el proceso de ensamblaje 
de los mismos, para alcanzar el nivel de control necesario para garantizar que los 
defectos sean contenidos en la estación de trabajo, evitando trabajos innecesarios. 
La metodología que utilizan engloba los programas implantados por la 
corporación a través del sistema de control de calidad para las operaciones, el cual 
debe ser aplicado a los vehículos que se ensamblan regularmente en la planta ya 
los nuevos lanzamientos. En general, los resultados obtenidos son buenos y lo más 
importante es que se han dejado buenas bases en la empresa para que el sistema 
se desarrolle y los niveles de control aumenten progresivamente, así como también 
el compromiso de la gente. Donde el autor concluye que, a través del sistema 
implementado en la empresa, se ha minimizado en gran escala el nivel de riesgo 
de las deficiencias que potencialmente podían llegar a los clientes próximos, ya 
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que las deficiencias son contenidas a tiempo a fin de evitar retrabajos innecesarios. 
Al implementar el sistema de control de calidad en operaciones se ha 
incrementado notablemente la capacidad de respuesta en los departamentos 
encargados de ejercer acciones correctivas, a la vez que se ha elevado el 
compromiso de las personas. Esto se ha logrado a través de la integración de 
herramientas como la tarjeta azul y las notificaciones verbales, que anteriormente 
no se utilizaban con frecuencia para resolver este tipo de discrepancias. Haber 
involucrado en el entrenamiento a los líderes de las estaciones aguas arriba, en 
donde se instalan tuberías u otros dispositivos o mecanismos correspondientes a 
los sistemas hidráulicos, es muy positivo, ya que crea el interés de estas personas 
por conocer el sistema y genera la cultura de no aceptar, construir ni enviar un 
defecto. 
 
En esta misma labor de investigación y consulta se encontró el artículo científico 
de Ardila, Cabarcas y Mejía (2010), titulada “Mejoramiento del flujo y aumento 
de la capacidad de prestación de servicios de un taller de reparación y 
mantenimiento automotriz, a través de estrategias basadas en los principios 
de la teoría de restricciones ” en la Universidad Autónoma del Caribe en 
Colombia, teniendo como objetivo principal proponer estrategias a través de la 
teoría de restricciones para aumentar la capacidad de la restricción a largo plazo.  
Su metodología a utilizar se basa en los principios de la teoría de restricciones. 
Teniendo como resultados que con las estrategias planteadas, se logra aumentar la 
capacidad de prestación de servicios en 14 vehículos, para latonería lo que 
equivale a un 40% más en sus ganancias mensuales y se logra aumentar la 
capacidad en un 62%. Donde se concluye que las estrategias diseñadas 
permitieron aumentar la capacidad del cuello de botella, lo que genero un impacto 
positivo en las ganancias. 
 
Por el ámbito nacional, en la tesis de Blas y Cueva (2004), titulada “Planeamiento 
de operaciones para incrementar la productividad de una empresa de 
servicios de transporte terrestre de carga pesada” en la Universidad Nacional 
de Trujillo en la ciudad de Trujillo-Perú, para obtener su tesis de grado, tiene como 
objetivo elaborar el planeamiento de operaciones para incrementar el nivel 
productivo en las actividades del servicio de transporte, ya que existe poca 
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planificación en el área de operaciones teniendo como resultado altos costos de 
operación y de mantenimiento. Se propone un análisis y estudio de las 
operaciones, con el fin de mejorar las actividades, para ello se emplea métodos 
como un diagnostico estratégico, indicadores de operaciones, plan de operaciones 
a través del pronóstico, plan agregado. Siendo así, que a través de un análisis 
financiero, se comparó la productividad de operaciones del año 2003 con respecto 
al año 2002, obteniendo un incremento del 13%, justificando favorablemente la 
implementación del plan propuesto. Donde el autor concluye que se establecieron 
estrategias alternativas viables en base al análisis externo e interno, debido a que 
sus principales clientes pertenecen al sector pesquero y este es un negocio 
estacional y cíclico, se pudo elegir el pronóstico adecuado  que mejor se ajustó al 
comportamiento de sus datos históricos siendo el de descomposición clásica, se 
planifico la capacidad disponible mes a mes con el objetivo de contestar a los 
requisitos de la demanda, la programación permite el control detallado de la 
cantidad empleada  de materiales y otros insumos, los costos fijos estimados para 
el año 2003 son S/. 247349.10 y los costos variables totales don S/. 553757.94 y 
por último de acuerdo al estimado de ingresos para el año 2003, este costo será 
aproximadamente de S/. 1203086.14, notando un incremento respecto al año 
2002, esto se da también por la aplicación de la Ley de Costos Mínimos para el 
transporte terrestre de carga y pasajes. 
 
Así mismo, en la tesis de Escalante (2013), titulada “El planeamiento y control 
de operaciones y su influencia en la productividad de la planta Acuapesca 
S.A.C” en la Universidad Cesar Vallejo en la ciudad Trujillo-Perú, para obtener 
su tesis de grado, tiene como objetivo determinar la influencia del planeamiento y 
control de operaciones en la productividad de la planta de Acuapesca S.A.C. Su 
metodología a emplear es el planeamiento y control de operaciones aplicando el 
pronóstico, planeación agregada, programa maestro de producción, planeamiento 
de requerimiento de materiales, programación de la producción y capacidad 
utilizada de la planta. Teniendo como resultados que las ventas para el 2013 fue 
de  2117950 kg al año , que las estaciones de trabajo son tres: desvalve, plaqueado 
y empaque con un tiempo de 0.07, 0.06, 0.02min/kg, respectivamente,  y al hacer  
la planeación agregada se eligió  la estrategia de alternativa caza con un costo total 
de  S/.2064082  al año  y la producción semanal fue  de 48739 kg, dando como 
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respuesta que la productividad aumento en 11.21%. Donde el autor concluye que 
la aplicación del modelo de Planeamiento y Control de Operaciones en la empresa 
Acuapesca S.A.C permitió tener una productividad de 13.94% en el año 2013 
superior a la productividad del año 2012 que fue de 10.76%, como consecuencia 
del pronóstico, la planeación agregada, el programa maestro de producción, el 
planeamiento de requerimiento de materiales y la programación de la producción. 
La productividad de la empresa Acuapesca S.A.C durante el año 2012 fue de 
10.76% y la demanda de concha de abanico para el año 2012 fue de 25120 tm al 
año. El planeamiento y control de operaciones nos proporciona un costo de 44017 
nuevos soles. Los costos de mano de obra en el año 2012 fue de 88320 nuevos 
soles y los costos en el año 2013 fueron de 44160 nuevos soles. 
 
Por último, en la tesis de Tasayco (2015), titulada “Análisis y mejora de la 
capacidad de atención de servicio de mantenimiento periódico en un 
concesionario automotriz” en la Pontifica Universidad Católica del Perú en la 
ciudad de Lima-Perú, para obtener su tesis de grado, tiene como objetivo principal 
incrementar la capacidad de atención del servicio de mantenimiento periódico en 
un concesionario automotriz, mediante propuestas de mejora de los procesos 
actuales y la implementación de una estación especial de servicio de 
mantenimiento periódico que logre el aumento de la productividad; por lo cual se 
desarrolló el diagnóstico general del concesionario, identificando las principales 
causas que afectan al desarrollo actual del proceso de producción del 
Mantenimiento Periódico. Siendo así, que como “Propuestas de mejora”, se 
planteó el método Kaizen para la gestión de repuestos, la implementación de 
estante Pre Pull-Pick up de repuestos, basándose en conceptos de JIT, la 
implementación de la estación especial de servicio, y por último, la 
implementación de la metodología “5S” en el taller. Para dichas “Propuestas de 
Mejora” se realizó la evaluación técnica en base a los resultados obtenidos, la 
propuesta que genera mayor incremento en la atención de vehículos para los tipos 
Mantenimientos seleccionados y para los tres principales modelos, es la propuesta 
G conformada por la implementación de las 3 propuestas, indicando así que se 
implementará la propuesta “G”. Realizándose la evaluación económica el costo 
de la implementación de las mejoras asciende a 81,257 nuevos soles y la VAN 
obtenida es igual a 176,663 nuevos soles. Donde el autor concluye que según los 
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resultados obtenidos mediante la implementación de las alternativas propuestas, 
que el estudio resultó ser rentable pues se obtuvo un valor TIR (31.31%) mayor al 
COK (21%) y un valor VAN notablemente mayor a cero, siendo es igual a 
176,662.72 nuevos soles. Al incorporar las tres propuestas de mejora se podrá 
atender a una cantidad determinada pero suficientes de clientes, y a consecuencia 
se aumentará la rentabilidad del taller. Para cada tipo de mantenimiento que se 
realiza en el taller se organizó unos Kits donde se ubican los repuestos que le 
corresponde a cada uno, poniéndolos a la disposición de los trabajadores. Se 
ordenó el almacén del taller donde se encuentran los repuestos con el fin de 
mejorar la atención cuando se soliciten ya sea para un servicio interno o una venta 
externa. Se logró una reducción en el tiempo de atención a los clientes al aplicar 
las tres mejoras, consiguiendo la satisfacción del cliente. 
 
1.3. Teorías Relacionadas al tema 
La administración o dirección de operaciones se conceptualiza como el diseño, 
la operación y la mejora de los sistemas para que puedan producir y brindar los 
principales servicios y productos de la empresa (Chase, Jacobs y Aquilano, 2008, 
p. 7). 
“La Dirección de Operaciones se ocupa de la producción de bienes y servicios que 
la gente compra y usa todos los días. Es la función que permite a las 
organizaciones alcanzar sus metas mediante la eficiente adquisición y utilización 
de recursos” (Carro y Gonzáles, 2009, p. 1). 
 
Según Paredes (2010), manifiesta que en general, la planificación es un proceso 
que define los objetivos de la empresa y determina los métodos adecuados para 
alcanzarlos. Por su lado, la Planificación de la Producción/Operaciones es el 
conjunto de actividades que hay que hacer más adelante, para la elección oportuna 
de los recursos necesarios para la producción de los bienes y servicios detallados 
por la planeación estratégica y el Control de la Producción/Operación, que es la 
técnica que confirma el cumplimiento de los planes proporcionados (p. 4). 
 
Según los autores Vollmann, Domínguez (1997, citado en Sarache, 1999), quienes 
sugieren un principal enfoque, considerando la composición en los dos sentidos.  
Al   respecto, Domínguez   manifiesta que, “el   proceso   de planificación y control 
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de la producción debe continuar con un enfoque jerárquico, para que así se pueda 
lograr una integración vertical entre los objetivos estratégicos, tácticos y 
operativos y también se determine su relación horizontal con las demás áreas 
funcionales de la compañía.” Principalmente las cinco fases que constituyen el 
proceso de planificación y control de la producción son: 1. Planificación 
estratégica o a largo plazo. 2. Planificación agregada o a medio plazo. 3. 
Programación maestra. 4. Programación de componentes. 5. Ejecución y control 
(p. 1). 
 
“Los pronósticos es el primer paso dentro del proceso de planificación de la 
producción y sirven como punto de partida, no solo para la elaboración de los 
planes estratégicos, sino, además, para el diseño de los planes a medio y corto 
plazo, lo cual permite a las organizaciones visualizar de manera aproximada los 
acontecimientos futuros y eliminar en gran parte la incertidumbre y reaccionar con 
rapidez a las condiciones cambiantes con algún grado de precisión” (Cruelles, 
2012, p. 142). 
Según los autores Hanke y Reitsch (1996), manifiestan que cuando los gerentes 
de organizaciones tienen la necesidad de tomar decisiones en una atmosfera de 
incertidumbre, en primer término, se deben dividir los procedimientos de 
pronóstico de largo o corto plazo. Los pronósticos a largo plazo son necesarios 
para establecer el curso general de la organización para un largo periodo; de ahí 
que se conviertan en el enfoque principal de la alta dirección. Los pronósticos a 
corto plazo se emplean para diseñar estrategias inmediatas y que utilizan los 
administradores en rango medio y de primera línea para enfrentar las necesidades 
del futuro inmediato (p. 4). 
En el enfoque de pronósticos se encuentran dos tipos: Pronósticos Cualitativos y 
Pronósticos Cuantitativos. Pero en este caso se hablará del Método Cuantitativo, 
son aquellos modelos matemáticos que se basan en datos históricos. Los datos 
históricos que consideran estos modelos son fundamentales para saber lo que se 
requiere en el futuro. La información pertinente al respecto casi siempre se 
encuentra accesible para el investigador. (Gaither y Frazier, 2010, p. 62).  
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Gaither, Frazier (2010), dicen que dentro de este método se pueden analizar varios 
modelos cuantitativos como: Regresión lineal, es el modelo que utiliza el método 
de los mínimos cuadrados para identificar la relación que hay entre la variable 
dependiente y la variable independiente, presentes en un conjunto de 
observaciones históricas. Dentro de este modelo se encuentra la regresión simple, 
donde solo hay una variable independiente; en la regresión múltiple, hay más de 
una variable independiente. Promedios móviles, modelo de pronóstico del tipo de 
series de tiempo a corto plazo que pronostica las ventas para el periodo que sigue. 
Promedio móvil ponderado, modelo parecido al modelo promedio móvil que 
describimos antes, diferenciándose que el pronóstico para el siguiente periodo en 
un promedio ponderado de las ventas pasadas, en vez que el promedio aritmético.  
Suavización exponencial, modelo también de pronóstico que pertenece al grupo 
de serie de tiempo a corto plazo que pronostica las ventas para el periodo que le 
sigue; en este método las ventas pronosticadas para el último periodo se modifican 
utilizando la información necesaria al erros de pronóstico del último periodo. 
Suavización exponencial con tendencia, es igual que el modelo de suavización 
exponencial que describió anteriormente, pero modificado donde se consideran 
datos con patrón de tendencia. Estos patrones pueden estar presentes en datos a 
mediano plazo. También se le puede llamar suavización exponencial doble (p. 63). 
 
En vista de la existencia de varios métodos de pronósticos y en ellos varios 
modelos, para saber que pronóstico es más adecuado según nuestro desarrollo, hay 
que seleccionar el mejor método de pronóstico y para esto se debe considerar 
varios factores como: Costos y precisión, para elegir un método de pronóstico, 
para tener más precisión en la selección es fundamental elegir más el que genere 
mayor costo. Datos disponibles, los datos que se encuentran o que estén accesibles 
fácilmente para los pronósticos es un factor importante al elegir el método que se 
desea utilizar. Lapso de tiempo, para elegir el método adecuado queda muchas 
veces afectada por la propia naturaleza del recurso de producción que se va a 
pronosticar, es decir cuando mas o menos se sabe si el tiempo de la actividad es 
en corto, medio o largo plazo ya podemos predecir cual se puede emplear. 
Naturaleza de los productos y servicios, muchas veces por los factores de un bien 
o servicio se recomienda que se utilicen diferentes métodos de pronóstico. 
Respuesta de impulso y amortiguación de ruido, cada modelo de pronóstico difiere 
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en su respuesta y amortiguación; y al seleccionar un modelo este se debe ajustar a 
la situación del pronóstico (Gaither y Frazier, 2010, p.86, 87). 
Para Everett y Ebert (1991), manifiesta que el Plan Agregado, es un 
procedimiento en el cual se establecen niveles de producción en un horizonte de 
planificación de mediano plazo manteniendo los mínimos niveles de costos, en el 
cual se pretende satisfacer la demanda y utilizar la capacidad a los niveles 
deseados para los próximos meses (p.413). 
Heizer y Render (2008, citado en Gutiérrez, 2014, p. 33) manifiesta que la 
Estrategia Caza, tiene como objetivo, “ajustarse a la demanda, es decir, conseguir 
niveles de producción que igualen la previsión de demanda para cada periodo”. 
De igual manera refiere que la estrategia de nivelación tiene como objetivo, 
“mantener constante, periodo a periodo, el número de trabajadores (nivelación de 
la mano de obra)” y la estrategia mixta, que “engloba las dos estrategias anteriores. 
Da mayor flexibilidad, pero complica el problema de la planificación debido a la 
mayor cantidad de alternativas.” 
El Plan Maestro de Producción, este se determina una vez elaborado el Plan 
Agregado. Heyzer y Render (2015), lo definen como un “plan o programa maestro 
de producción que especifica lo que hay que hacer/producir y cuándo. Este debe 
estar de acuerdo con el plan agregado, el cual establece el nivel total de producción 
en términos generales” (p.157). 
Para Núñez, Guitart y Baraza (2014), refieren que el “objetivo del plan maestro 
de producción es determinar en función a las necesidades del mercado, la cantidad 
exacta de cada producto que se debe producir, en periodos semanales, el PMP, 
desagrega las familias en productos concretos y acorta los periodos de 
planificación (de meses a semanas), siendo más concreto que el plan agregado de 
producción” (p. 108). 
 
EL tema trata de la Planificación de Requerimiento de material, el cual, para 
Krajewsi, Ritzman, Malhotra (2008), se define como el “sistema computarizado 
de información que se desarrolló específicamente para ayudar a los fabricantes a 
30 
 
administrar el inventario de demanda dependiente y programar los pedidos de 
reabastecimiento” (p.629). 
 
Krajewski, Ritzman (2000), manifiesta que “la programación de operaciones se 
ocupa básicamente de lograr la manera óptima de utilizar la capacidad existente 
respetando restricciones de producción y adecuándose a la demanda menos 
previsible en las actividades de servicios” (p.762). 
 
Para la realización de la programación de operaciones, ser eficaces no es tan 
importante como ser eficientes, de modo que para poder cumplir con los objetivos 
planteados es fundamental un conjunto de procedimientos. Para Núñez, Guitart, 
Baraza (2014), manifiestan que se debe tener en cuenta como la “asignación de 
los pedidos que se van a realizar a los centros de trabajo, indicando qué 
operaciones se deben llevar a cabo en cada uno de ellos; secuencia de pedidos, 
estableciendo las prioridades de paso y orden de los pedidos por los diferentes 
centro de trabajo de manera que se cumpla con las fechas de entrega planificadas 
de la forma más eficiente y por último la programación detallada, determinando 
los momentos de inicio y finalización de las diferentes actividades que se deben 
realizar en cada centro de trabajo” (p.197). 
 
Para Heizer, Render (2008), “La técnica de programación más adecuada 
dependerá no sólo del volumen de pedidos que se vaya a realizar, sino también de 
la naturaleza de las operaciones y de la complejidad general de los trabajos, así 
como de la importancia que se dé a cada uno de los siguientes: Minimizar el 
tiempo de terminación, maximizar la utilización, minimizar el inventario de 
trabajo en curso y minimizar el tiempo de espera de los clientes”.  
 
Para Ballesteros, Ballesteros (2009), manifiesta que “una forma de gestionar la 
capacidad es programando a los clientes en términos de tiempos de llegada y 
periodos definidos para el tiempo de servicio. Para esto se utiliza comúnmente: 
Programación de la fuerza de trabajo, consiste en especificar los periodos de 
trabajo y de descanso para cada empleado durante cierto periodo de tiempo. 
Siendo así, que este método reduce la cantidad de la capacidad de holgura 
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asignada a los días cuyos requisitos son bajos y obliga a programar primero los 
días que tienen requisitos altos” (p.316). 
 
Terrazas (2011) manifiesta que “Los diagramas de Gantt son ayudas gráficas y 
visuales, útiles en aspectos de planificación y programación de carga de trabajo y 
de operaciones que se manifiestan en cualquier tipo de organización. En este 
diagrama, se puede visualizar la secuencia de ejecución de operaciones de todo un 
paquete de trabajo, y a la vez puede utilizarse tanto como una herramienta de 
planificación así como una herramienta de seguimiento y control” (p.7). 
 
Pasamos a conceptualizar otras teorías relacionadas con la investigación; Johnston 
et al. (2012, citado en Martín y Díaz, 2016, p.151) refieren que la capacidad 
productiva en los servicios es definida como el nivel máximo de actividades de 
valor añadido que un proceso de servicio puede obtener en un periodo de tiempo 
fijo, bajo condiciones operativas normales. Asimismo, a partir del nivel del 
proceso conseguido, la capacidad se puede medir de forma fácil. 
 
Chapman (2006), manifiesta que “la administración de la capacidad es una 
actividad de gran importancia para la dirección. Los mejores planes y programas 
de producción prácticamente no tendrán utilidad si no se determina la cantidad de 
capacidad apropiada para ejecutar tales planes”. 
El secreto de la administración está en saber contrastar de forma constante la 
capacidad disponible con la capacidad requerida para así saber cuáles son los 
requerimientos de los usuarios y poder cumplirlos. 
 
Finalizando con el tema de “mantenimiento preventivo (MP) que se define 
como una serie de tareas planeadas previamente, que se llevan a cabo para 
contrarrestar las causas conocidas de fallas potenciales de las funciones para las 
que fue creada un activo. Puede planearse y programarse con base al tiempo, el 
uso o la condición del equipo” (Duffuaa, 2013, p. 77-78). 
 
1.4. Formulación del Problema 
¿Cuál es el efecto de la aplicación de la dirección táctica de operaciones en la 
capacidad de servicio de mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C? 
32 
 
1.5. Justificación del estudio 
Ivan Besich (2009), presidente de ARAPER, “Afirmó que la red de concesionarios 
automotrices y los talleres de atención de vehículos, se vienen fortaleciendo en lo 
que corresponde a los servicios de atención al cliente, por tanto, los concesionarios 
deben aumentar y mejorar su capacidad de atención en las actividades post venta 
de vehículos, ya que se convierte en un área de negocio muy atractivo para todos 
aquellos que participan en el sector automotriz.” 
 
De acuerdo a lo planteado, está presente investigación se justifica: 
A nivel práctico, porque abordó con precisión cuáles son los problemas que se 
presentaron en el servicio de mantenimiento preventivo de la empresa, y los cuales 
se mejoraron a través de la dirección tatica de operaciones, el cual generó un 
impacto positivo en la capacidad.  
 
A nivel social, esta tesis generó resultados positivos, debido a que los clientes en 
su mayoría serían atendidos en el momento adecuado y a la vez la empresa se 
evitaría los reclamos por parte de los clientes. 
 
A nivel económico, porque las empresas dedicadas al mantenimiento automotriz 
podrán minimizar costos respecto a la mano de obra, horas extras, 
subcontratación, etc.; generando un alto incremento en sus utilidades lo que 
conlleva que estos negocios comerciales actualmente se vean como un negocio 
atractivo.  
 
A nivel laboral, manifestándose en el clima laboral de los colaboradores de la 
empresa quienes no se estresarían por no atender a los clientes a tiempo y evitar 
reclamos airados. Lo cual se reflejaría en una mejor calidad de servicio para los 
clientes de la organización. 
 
Finalmente, con este trabajo de investigación se contribuyó y demostró el amplio 
campo de la ingeniería industrial a través de sus aplicaciones al utilizar técnicas y 
herramientas, en el área y control de operaciones, ya que las organizaciones que 
pertenecen al sector automotriz operan generalmente siguiendo métodos 
empíricos. Por lo antes expuesto la realización del presente proyecto se justifica 




La aplicación de la dirección táctica de operaciones mejorará la capacidad de 
servicio de mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C. 
 
1.7. Objetivos  
1.7.1. Objetivo General 
Aplicar la dirección táctica de operaciones para mejorar la capacidad de 
servicio de mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C. 
1.7.2. Objetivos Específicos 
- Diagnosticar la situación actual relacionada a la gestión de operaciones en 
Normotors S.A.C. 
- Determinar la capacidad de Normotors S.A.C. en el año 2017. 
- Diseñar la dirección táctica de operaciones en Normotors S.A.C. 
- Determinar la capacidad de Normotors S.A.C. en el año 2018. 
- Evaluar la capacidad generada después de la mejora en Normotors S.A.C. 
 
II. METODO 
2.1. Tipo de Estudio 
Aplicada, porque se hizo uso de las herramientas que involucran la dirección 
táctica de operaciones para dar solución a la realidad problemática de la empresa 
en estudio. 
 
2.2. Nivel de Investigación 
Explicativa, porque se aplicó las herramientas de la variable independiente 
(dirección táctica de operaciones), para determinar su impacto en la variable 
dependiente (capacidad) mediante una pre prueba y post prueba luego de aplicado 
el estímulo. 
 
2.3. Diseño de la Investigación  
Experimental: Pre experimental con pre prueba y post prueba 
𝐺 − 𝑂1 − 𝑋 −  𝑂2 
 
• 𝐺: Normotors S.A.C 
• 𝑂1: Capacidad de la empresa: Normotors S.A.C en el año 2017 
• 𝑋: La dirección táctica de operaciones. 
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• 𝑂2: Capacidad de la empresa: Normotors S.A.C en el año 2018 después 
de la aplicación de la dirección táctica de operaciones. 
 
2.4. Variables, Operacionalización 
2.4.1. Variables 
Dependiente: Capacidad 






















Para Caba, Chamorro y Fontalvo 
(2011) manifiesta que “el pronóstico, 
estima la demanda futura. Donde se 
involucra el manejo de datos históricos 
para proyectarlos al futuro, a través de 
algún tipo de modelo matemático” (p. 
87). 
Con los datos históricos de los 
servicios de mantenimiento 
preventivo, se procedió a 
determinar el patrón o 
comportamiento de los datos, y a 
través de la desviación estándar se 
evaluó y seleccionó el mejor 
pronóstico para la empresa.   
Pronósticos  Razón 
Gaither y Frazier (2010) indican que 
“la planeación agregada es la clave 
para dirigir el cambio de la 
administración de la producción y de 
las operaciones, teniendo la 
variabilidad de los patrones de la 
demanda y los planes para conseguir 
 
Dado el pronóstico de la demanda 
mensual de los servicios de 
mantenimiento preventivo, se 
procedió a elaborar las distintas 
estrategias, escogiendo la estrategia 
que nos dio como resultado el 
Plan Agregado 
Costos totales (CT) = costo 
de contratación (CC) + 
costo de despido (CD) + 
costo de inventario (CI) + 
costo de subcontratación 
(CS) + costos de tiempo 
extra (CTE) 
Razón 
Tabla 1: Operacionalización de Variables 
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recursos de producción que se adapten 
a estos cambios” (p.316). 
requerimiento necesario de 
personal y de menor costo. 
 
Pérez (2007) define que el “PMP son 
las cantidades que tienen que estar 
disponibles para la elaboración del 
producto final en una fecha 
determinada” (p. 10). 
Se asignó a cada unidad de 
vehículos programado, los recursos 
necesarios para el servicio de 
mantenimiento preventivo, 
realizándose en un tiempo 
determinado. 
Plan Maestro de 
Producción 
Tiempo total (TT) = 
cantidad de unidades 
vehiculares (CV) * Tiempo 
de atención (TA) 
Razón  
Chase, Jacobs y Aquilano (2009), 
manifiesta que “el plan de 
requerimiento de materiales es una 
técnica de control y planeación de 
producción que determina el número 
necesario de piezas, componentes y 
materiales necesarios para la 
producción de piezas finales” (p. 590). 
De acuerdo a la demanda 
pronosticada se planificó la 
cantidad de repuestos que se debían 
aprovisionar para un antes del 





Necesidades netas (NN) = 
necesidades brutas (NB) – 
[disponibilidad (D) – stock 








Para Morton y Pentico (2013) 
manifiestan que la “programación de 
la producción, es el proceso de 
organizar, elegir y dar tiempos al uso 
de recursos para realizar las 
actividades necesarias, para producir 
salidas deseadas en tiempos deseados, 
satisfaciendo las restricciones de 
tiempo y relaciones entre las 
actividades y los recursos” (p. 84). 
 
 
Se elaboró una secuencia de 
actividades, donde se proyectó la 
prestación de los dos servicios.  
Programación de 
producción 
Diagrama de Gantt Nominal  
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“Es la capacidad que realmente se 
consumió en la elaboración en la 
producción. Se calcula después del 
ejercicio contable y sirve como 
medida de efectividad y control” 
(Caba, Chamorro y Fontalvo, 2011, 
p.189). 
Los datos del número de servicios 
atendidos y horas hombres 
utilizados se obtuvieron de los 
registros del área de operaciones 
del taller; lo que nos dio el resultado 




Capacidad Utilizada en el 
Sitio del Trabajo (Cui) = 
cantidad de servicios 
atendidos en un periodo de 
tiempo considerado (Qrj) * 
tiempo realmente gastado 
en realizar el servicio (Trij)  
Razón 
“Es la capacidad máxima de 
producción y que está prevista desde la 
construcción y/o conformación de los 
sitios de trabajo; este nivel de 
capacidad nunca se trabaja y solo sirve 
para fronteras de análisis” (Caba, 
Chamorro y Fontalvo, 2011, p.187). 
Capacidad 
Teórica 
Capacidad Teórica del sitio 
de Trabajo (CTi) = días 
totales al mes (DT) * horas 
– hombre empleadas al día 
(HH) * número de sitios de 




2.5. Población y muestra 
2.5.1. Población 
La población para este estudio de investigación estuvo conformada por las 
capacidades de la empresa Normotors S.A.C 
2.5.2. Muestra 
La muestra para este estudio de investigación estuvo conformada por 
capacidad de servicio de mantenimiento preventivo en el año 2017-2018 de 
la empresa Normotors S.A.C. 
2.5.3. Muestreo 
No probabilístico - Por conveniencia. 
 
2.6. Criterios de selección 
2.6.1. Criterio de inclusión 
En este estudio se incluyó a todos los servicios de mantenimiento preventivo, 
que requieran atención en el taller de mantenimiento de la empresa Normotors 
S.A.C. 
2.6.2. Criterio de exclusión 
En este estudio se excluyó a todos los servicios que no pertenecían al servicio 
de mantenimiento preventivo de la empresa Normotors S.A.C. 
 
2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.7.1.   Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Con el fin de obtener la información necesaria para poder llevar a cabo el 
presente proyecto de aplicación, se consideró utilizar técnicas e instrumentos 
así como fuentes e informantes para nuestra variable dependiente y la variable 
independiente, convenientes para el desarrollo del proyecto de tesis que 
facilitaron el proceso de elaboración; siendo así los que a continuación se 
mencionan en la tabla de técnica de recopilación de información, el cual esta 









Fuente: Accesibilidad a los Datos 
 










































Ficha bibliográfica   
Bibliotecas físicas y 
virtuales 
Entrevista 
Guía de entrevista    
(Anexo 9)     

























Ficha bibliográfica  
 






Guía de Entrevista: 
Para el siguiente proyecto se elaboró una guía de entrevistas, el cual está 
conformado por 16 preguntas respectivamente, las cuales son preguntas 
abiertas dirigidas al Jefe del taller de mantenimiento de la empresa Normotors 
S.A.C. 
La guía tiene por objetivo obtener información del proceso del servicio de 
mantenimiento preventivo para su respectivo diagnóstico de la empresa 
Normotors S.A.C. 
 
Tabla 2: Técnica de recopilación de información 
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Tabla 3: Método de análisis de datos 
2.7.2. Validación y confiabilidad 
Para determinar la validez del contenido se procederá al método a juicio de tres expertos en el tema. 
 
2.8. Método de análisis de datos 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS TÉCNICAS INSTRUMENTOS RESULTADO 
Diagnosticar la situación actual 
relacionada a la gestión de 









- Guía de entrevista  
(Anexo 9) 
 
Conocer cuál es la situación de 




Determinar la capacidad de 
Normotors S.A.C. en el año 
2017. 
 
- Medición de la Capacidad 
- Tabla de Medición de la 
Capacidad del año 2017 
(Anexo 34)                       
Capacidad inicial de Normotors 
S.A.C. del año 2017. 
Diseñar la dirección táctica de 







- Tabla de Evaluación de 
los Pronósticos      
(Anexo 30 y 55) 
 
La técnica correcta para 
pronosticar el número de 





- Plan agregado 
 
 
- Estrategia de 
Persecución 
(Anexo 59) 
- Estrategia de Nivelación 
(Anexo 61)           
- Estrategia de Horas 
Extras 
(Anexo 63) 
- Tabla de Comparación 
de las Estrategias del 
Plan Agregado  
(Anexo 64)       
 
La estrategia con el 
requerimiento de personal 
necesario y de menor costo. 
 
 




- Tabla del Plan maestro 
de producción  
(Anexo 65 y 66)             
           
  
La cantidad de servicios de 
mantenimiento preventivo a 










- Tabla de Planificación de 
requerimiento de 
materiales    
(Anexo 69,70, 71, 73, 74, 
75, 76 y 77)            
La cantidad de repuestos 
necesarios a utilizar en el servicio 
de mantenimiento preventivo y 




- Programación de 
operaciones 
- Diagrama Gantt    
(Anexo 79 y 81)      
Secuencia de actividades y carga 
de trabajo para cada servicio de 
mantenimiento. 
Determinar la capacidad de la 
empresa de Normotors S.A.C. 
en el año 2018. 
 
 
- Medición de la capacidad. 
 
- Tabla de Medición de la 
Capacidad del año 2018 
(Anexo 82)                       
 
Capacidad de Normotors S.A.C. 
del año 2018. 
Evaluar la capacidad generada 




- Variación de la Capacidad 
- Hoja de cálculo 
    (Anexo 83)               
Porcentaje de incremento de la 
capacidad del año 2018 respecto 
al año 2017. 
 Fuente: Referencias Bibliográficas 
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2.9. Aspectos éticos 
Cumpliendo con los requisitos de acuerdo al código de ética del artículo 14°, 
nosotros como investigadores de la UCV daremos el consentimiento para la 
publicación de las investigaciones una vez concluida los resultados de las 
investigaciones, dando como investigadores se presentará por escrito para la 
publicación ya sea por artículos científicos, revistas científicas o libros 
cumpliendo con la normatividad y política editorial donde el cual el editor debe 
garantizar el anonimato de las revisiones en modalidad de doble ciego donde se 
responsabilizarán a acatar la autenticidad de todos los resultados y guardar la 
confidencialidad de la información que se recolectará en la empresa 
NORMOTORS S.A.C. 
 
Del artículo 15° se evitará todo tipo de plagio, ya que el código de ética de la UCV 
promueve la originalidad de las investigaciones y para ello se realiza la evaluación 
de los trabajos de investigación bajo el programa de turnitin, donde se permitirá 
la detención de las coincidencias con otras fuentes de consulta y en caso que se 
detectara el plagio se procederá a resolverse a través del Comité de Ética que está 
conformada por la sede central y en cada una de las Filiales de la UCV por ello 
seguimos la estructura metodológica que nos brindó la UCV. De los derechos del 
autor, artículo 16° cada uno de nosotros como investigadores que hayamos 
originado o creado una investigación se tiene el derecho de autoría del trabajo de 
investigación donde se deberán aplicar los derechos de carácter moral y 
patrimonial estipulados en el reglamento de la UCV ciñéndose exclusivamente 
como lo hayamos generado para el desarrollo de la investigación para la posterior 
aprobación de la investigación los investigadores que no cumplan con estos 
derechos en el caso que se realice la utilización no autorizada por la Universidad 
César Vallejo se considerará una infracción a los derechos de autor. Del 
investigador principal y personal investigación, artículo 17° se debe tener su 
equipo de investigación liderado por un docente investigador principal, quien 
represente al grupo y asuma la responsabilidad de planificar, dirigir, ejecutar y 
evaluar la investigación asumiendo la responsabilidad en el desarrollo de la 
investigación y será el quien vela por el cumplimiento de las actividades, ya sea 
que la persona encargada reciba financiamientos deberá rendir cuentas detalladas 
y documentadas de los gastos al Vicerrectorado de investigación y calidad el cual 
45 
 
el investigador será el encargado de supervisar directamente al personal de 
investigación del proyecto e informará  a la dirección de investigación.  
 
III. RESULTADOS 
Diagnóstico de la situación actual relacionada a la gestión de operaciones en 
Normotors S.A.C. 
A continuación, se detallan los resultados de los instrumentos aplicados para el 
diagnóstico actual de la gestión de operaciones: 
 
Cuestionario de análisis interno respecto a la gestión de operaciones 
Según Anexo 4: El cuestionario de Análisis Interno, en la dimensión Producto se 
puede precisar, que el 48% del personal encuestado define que el servicio se 
posiciona dentro del rango BUENO (Anexo 5 – Tabla 5). Dentro de la segunda 
dimensión que corresponde a la Tecnología de transformación, se puede percibir 
que el servicio de la empresa está dentro del rango REGULAR que equivale un 
59% (Anexo 6 – Tabla 6). Por otro lado, en la dimensión del Sistema de Control 
de Operaciones deriva un porcentaje del 41%, que manifiesta que el servicio se 
encuentra dentro del rango REGULAR (Anexo 7 – Tabla 7), y en la última 
dimensión que se refiere a Mano de Obra, indica un 31% que pertenece dentro del 
rango REGULAR (Anexo 8 – Tabla 8), es general la empresa ofrece un servicio 
regular. 
 
Guía de entrevista respecto a la gestión de operaciones 
Parte del diagnóstico en la gestión de operaciones es la guía de entrevista que se 
puede observar en el anexo 9, la cual se enfoca en las dimensiones mencionadas 
anteriormente. En la primera dimensión nos indica que la empresa solo realiza dos 
tipos de servicio de mantenimiento, menor (Anexo 13) y mayor (Anexo 14) de los 
cuales sus procedimientos y tiempos están estandarizados, debido a que no se sabe 
con exactitud sus actividades y el tiempo real de trabajo. Respecto a la tecnología 
de transformación se cuenta con las herramientas tanto para el mantenimiento 
menor (Anexo 15 – Tabla 9) y mayor (Anexo 16 – Tabla 10), las cual son 
compartidas entre los técnicos ya que algunas herramientas se encuentran 
descompuestas. En lo que corresponde al sistema de control de operaciones a 
través del sistema SIGESCO pronostican el servicio de mantenimiento de forma 
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general, la cual no se ajusta a la realidad de Chimbote (Anexo 17 – Figura 7), 
respecto al inventario ellos realizan pedidos de los repuestos según su nivel de 
rotación y en base a la programación de actividades del servicio es estandarizado 
por la empresa (Anexo 18 – Figura 8 y Anexo 19 – Figura 9). Por último, en 
relación con la mano de obra el taller cuenta con cinco técnicos y un jefe de taller, 
en el cual los técnicos no son controlados ni supervisados referente a los avances 
y al tiempo que utilizan en el servicio de mantenimiento preventivo.     
 
Determinar la capacidad de Normotors S.A.C. en el año 2017 
Capacidad del Servicio de Mantenimiento Preventivo en el año 2017 
En el Anexo 34 – Tabla 25, nos refleja que la capacidad del servicio de 
mantenimiento preventivo estuvo determinada por la cantidad de órdenes de 
trabajo de mantenimiento menor y mayor realizados en todo el año, que se ofrece 
con un total de 6 trabajadores. Obteniendo como resultado que el taller de 
mantenimiento utilizó su capacidad en un 64%, esto se determinó por la capacidad 
de producción promedio que fueron 264 servicios de mantenimiento preventivo 
que se pudieron atender, entre los cuales solo se atendieron un promedio de 169 
servicios de mantenimiento preventivo; siendo la capacidad de producción mayor 
a la demanda, el cual nos reflejo que el 36% pertenece a la capacidad no utilizada 
es decir ociosa. 
 
Asimismo, se puede observar, que en el mes de Mes de Abril tuvo la capacidad 
de atender 242 servicios de mantenimiento preventivo los cuales solo fueron 
solicitados 168 servicios, es decir se tuvo una capacidad de (168/242) = 69%, 
siendo este el único mes en el cual se logró aprovechar al máximo la capacidad 
del taller. De igual manera, en el mes de Junio, tuvo la capacidad de atender 274 
servicios de mantenimiento preventivo los cuales solo fueron solicitados 159 
servicios, es decir hubo una gran diferencia entre la capacidad de producción y la 
demanda, obteniendo una capacidad de servicio de (159/274) = 58% resaltando 
que en este mes hubo una cantidad mayor de servicios sobrantes que equivale a 
115 servicios de mantenimiento. Por último, la capacidad del servicio de 
mantenimiento preventivo de Normotors S.A.C. en el año 2017 se encontró entre 




Diseñar la dirección táctica de operaciones en Normotors S.A.C. 
PRONÓSTICO 
A través de la demanda histórica del servicio de mantenimiento menor y mayor 
de los años 2016 y 2017 ubicado en el Anexo 20 - Tabla 11, se analizó el 
comportamiento de los datos (Anexo 35-Gráfico 01 y Anexo 36-Gráfico 02), el 
cual nos permitió observar su evolución en el tiempo, y en base a ello se propuso 
como técnicas el Promedio Móvil y Alisamiento Exponencial de Winters para el 
mantenimiento menor (Anexo 37-Tabla 26, Anexo 39-Tabla27) y mayor (Anexo 
47-Tabla 32, Anexo 49-Tabla 33), resultando el modelo de Alisamiento 
Exponencial de Winster elegida para ambos servicios de mantenimiento por tener 
el menor error (DAM= 4.36, DAM=6.31) observándose en el Anexo 45-Tabla 30 
para el mantenimiento menor y para el mayor en el Anexo 55-Tabla 36; 
pronosticando así la demanda del servicio del año 2018 para el mantenimiento 
menor (Anexo 46-Tabla 31) y la demanda del servicio de mantenimiento mayor 
(Anexo 56-Tabla 37). 
 
PLAN AGREGADO 
En el servicio de mantenimiento preventivo se utilizaron tres estrategias, en la 
estrategia de persecución (Anexo 59-Tabla 39), se elaboró este plan para 
determinar el nivel de mano de obra que incluye la contratación y el despido de 
los trabajadores para cumplir con la demanda exacta; es por ello que se obtuvo 
como resultados la contratación de 3 trabajadores y el despido de 4 trabajadores 
en el año 2018, los cuales generan un costo de contratación por S/. 750.00 y costos 
por despidos que ascienden a S/. 10,344.44; el plan tiene un costo total de 
S/112,503.44. En la estrategia de nivelación (Anexo 61-Tabla 41) esta se elaboró 
considerando 4 trabajadores fijos para los meses de enero a diciembre 
correspondientes al año 2018, en el cual dio como resultado la existencia de 44 
servicios faltantes que genero un costo S/8,600.00 y la existencia de 191 servicios 
sobrantes que generaron un costo de S/17,619.75; el plan tiene un costo total de 
S/123,740.87. Y por último para atender los requisitos de producción que no sea 
posible satisfacer en el horario regular, se elaboró la estrategia de horas extras 
(Anexo 63-Tabla 43), el cual incluye 4 trabajadores constantes, donde se obtuvo 
como resultado que en los meses de Enero, Abril y Julio hubo un total de 43 
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servicios faltantes, generando un costo total por hora extra de S/.3,171.74; el plan 
tiene un costo total de S/118,312.61. 
 
PLAN MAESTRO DE PRODUCCIÓN 
A partir de la desagregación del plan agregado de producción se obtuvo un plan 
aproximado de los servicios de mantenimiento menor (Anexo 65-Tabla 45) y 
mayor (Anexo 66-Tabla 46) que se atenderán por semanas en todo el año 2018, 
en el cual se estimó la planificación de los servicios que serán atendidos. 
 
PLANIFICACIÓN DE REQUERIMIENTO DE MATERIALES 
En la planificación de los materiales del servicio de mantenimiento menor, para 
el filtro de aceite (Anexo 69-Tabla 48) se tiene un tamaño de lote de 60 unidades, 
el cual se realizara la liberación de pedido cada fin de mes del periodo 2018;  para 
el aceite de motor (Anexo 70-Tabla 49) se tiene un tamaño de lote de 90 galones, 
el cual se realizara la liberación de pedido cada quincena de los meses del periodo 
del 2018 y la arandela de tapón de carter (Anexo 71-Tabla 50) se tiene un tamaño 
de lote 75 unidades, el cual se realizara la liberación de pedido aproximadamente 
al mes. 
 
En la planificación de los materiales del servicio de mantenimiento mayor, para 
las bujías (Anexo 76-Tabla 55) se tiene un tamaño de lote de 200 unidades, el cual 
se realizara la liberación de pedido de 2 a 3 veces por mes; en el filtro de aire 
(Anexo 73-Tabla 52) se tiene un tamaño de lote de 68 unidades, el cual se realizara 
la liberación de pedido cada quincena de los meses del presente año; para el filtro 
de combustible (Anexo 77-Tabla 56) se tiene un tamaño de lote de 85 unidades, 
el cual se realizara la liberación de pedido cada fin de mes del presente año; para 
la arandela de tapón de carter (Anexo 75-Tabla 54) se tiene un tamaño de lote de 
450 unidades, el cual se realizara la liberación de pedido la primera semana del 
mes de Abril y la primera semana del mes de Agosto del año 2018; y por último 
el aceite de motor (Anexo 74-Tabla 53) tiene un tamaño de lote de 170 unidades, 






PROGRAMACIÓN DE OPERACIONES 
Se detallo las actividades del servicio de mantenimiento menor y mantenimiento 
mayor indicando el punto de inicio hasta el término del servicio según el tiempo 
que se efectúa cada una de ellas, correspondiendo a un total de 119 minutos de 
duración en el menor (Anexo 78-Tabla 57) y 214 minutos de duración en el mayor 
(Anexo 80-Tabla 58), plasmándolo en una representación gráfica donde se 
programó según el tiempo que dura cada actividad y la secuencia de cómo se debe 
desarrollar el servicio de mantenimiento menor (Anexo 79-Figura 13) y mayor 
(Anexo 81-Figura 14). 
 
Determinar la capacidad de Normotors S.A.C. en el año 2018 
Capacidad del Servicio de Mantenimiento Preventivo en el año 2018 
En el Anexo 82 – Tabla 59, nos refleja que la capacidad del servicio de 
mantenimiento preventivo estuvo determinada por la cantidad de órdenes de 
trabajo de mantenimiento menor y mayor proyectadas del año 2018. Obteniendo 
como resultado que el taller de mantenimiento utilizo su capacidad en un 90%, 
esto se determinó por la demanda promedio que fueron 164 servicios de 
mantenimiento preventivo, entre los servicios contratados tiene un promedio de 
184 servicios de mantenimiento preventivo; el cual nos reflejó que solo un 10% 
pertenece a la capacidad no utilizada es decir ociosa. 
 
Evaluar la capacidad generada después de la mejora en Normotors S.A.C. 
Evaluación de la capacidad Pre y Post en Normotors S.A.C. 
Para la evaluación de las capacidades, se tomaron los datos del Anexo 11-Tabla33 
y Anexo 99-Tabla 22, donde se realizo una comparación entres los datos 
preliminares y los datos posteriores. 
 
En el Anexo 55-Tabla 22 se observó que para Enero a Diciembre del 2017 se tuvo 
una capacidad de 77%, valor que estuvo por debajo del promedio correspondiente 
a Enero a Diciembre del 2018, donde la capacidad fue de 90%; reflejando una 







Luego de haber presentado los resultados se procedió a discutir los mismos con 
los hallazgos de otras investigaciones. Blas y Cueva (2014), en su investigación 
realizada en una empresa de servicios de transporte logístico, llegó a concluir que 
el pronóstico más adecuado fue el Descomposición Clásica para sus 5 rutas de 
servicios de transporte de carga, debido a que se obtuvo los menores valores en la 
Media Absoluta (DMA), Error Medio Cuadrado (EMC) y Porcentaje de Error 
Medio Absoluto (PEMA), siendo estos valores para la ruta Vegueta- Callao 
(DMA: 4.627, EMC: 34.026, PEMA: 0.215), ruta Chicama- Chimbote (DMA: 
3.095, EMC: 19.276, PEMA: 0.169), ruta Vegueta- Coishco (DMA: 0.711, EMC: 
1.281, PEMA: 0.345), ruta Chicama- Coishco (DMA: 1.435, EMC: 4.247, PEMA: 
0.380) y por último la ruta Salaverry – Chicama (DMA: 3.170, EMC: 20.443, 
PEMA: 0.284). En caso contrario, en la presente investigación se analizó 2 
pronósticos para el mantenimiento preventivo menor y mayor, los cuales fueron 
Promedio Móvil y Alisamiento Exponencial de Winters, siendo el modelo de 
pronóstico más adecuado para ambos mantenimientos el de Alisamiento 
Exponencial de Winters, los cuales fueron determinados a través de la Desviación 
Media Absoluta (DAM), el cual se obtuvo como resultado DAM= 4.36 para el 
mantenimiento preventivo menor, y un DAM=6.31 para el mantenimiento 
preventivo mayor. 
 
Para el caso de Escalante (2014), utilizó la misma metodología aplicar el 
planeamiento y control de operaciones y su influencia en la productividad de la 
planta Acuapesca, el cual logró tener una productividad de 13.94% en el año 2013 
superior a la productividad del año 2012 que fue de 10.76%, como consecuencia 
al realizar la planeación agregada se eligió  la estrategia de alternativa persecución 
con un costo total de  S/.2064082  al año, dando como respuesta que la 
productividad aumento en 11.21%.  De igual manera, en Normotors S.A.C se 
aplicaron las distintas estrategias del Plan Agregado, y como consecuencia a la 
evaluación de las estrategias se eligió la Estrategia de Persecución con un costo 
total de S/112,503.44 en el año 2018, tal es así que, a partir de ello en base a la 
estrategia de Persecución, se evaluó la capacidad en el año 2018, obteniéndose 
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como respuesta que su capacidad logró aumentar en un 13%, debido a que se 
estableció en todo el año un promedio de 4 trabajadores. 
 
Asimismo, Tasayco (2015), para el cálculo de la capacidad de servicio consideró 
las siguientes variables: cantidad de estaciones del concesionario, cantidad de 
técnicos y tiempo promedio del servicio. A la vez, tomo en cuenta que la 
capacidad del taller depende de la afluencia de vehículos que ingresan al taller de 
mantenimiento, por tal razón se determinó la ecuación (y = 0.4004x + 5231.3) que 
relaciona las UIO del concesionario del 2009 al 2014 (valores x) con las CPUS 
del mismo periodo (valores y) con el objetivo de poder proyectar la cantidad de 
CPUS que ingresarán al 2019, evaluando el comportamiento de CPUS respecto a 
las UIO, acercándonos a una situación más real, determinando que la capacidad 
disponible total del taller fue 12 385 unidades móviles en el año 2013. De igual 
manera, en esta investigación se consideró las mismas variables excepto la 
cantidad de estaciones del concesionario, obteniendo como resultado que la 
capacidad de producción con personal fue un promedio de 264 servicios, de los 
cuales solo 169 servicios de mantenimientos se atendieron en el año 2017, siendo 
así que la empresa tuvo un porcentaje de utilización de capacidad del taller de 
64%.  
 
Para el caso de Ardila, Cabarcas y Mejía (2010), utilizó una metodología distinta 
a la que se planteó en la presente tesis, “Mejoramiento del flujo y aumento de la 
capacidad de prestación de servicios de un taller de reparación y mantenimiento 
automotriz, a través de estrategias basadas en los principios de la teoría de 
restricciones”, el cual logró a través de estas estrategias, aprovechar al máximo el 
recurso del cuello de botella, logrando aumentar la capacidad de prestación de 
servicios en 14 vehículos, para latonería, lo cual equivale a un 40% más en las 
ganancias mensuales. Si se implementan las estrategias para aumentar la 
capacidad del cuello de botella con inversión, se logra un aumento en la capacidad 
de un 62%. En caso contrario, en la presente investigación se evaluó la mejora de 
la capacidad en el área de mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C, 
aplicando la Dirección Táctica de Operaciones, donde se reflejó que la 
metodología planteada en esta tesis tuvo un impacto positivo, siendo así que la 
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capacidad en el año 2018 respecto al 2017, logró aumentar en un 13%, lo que 
significa que mejoró su capacidad. 
 
Respecto, a la Contrastación de Hipótesis, en la tesis Villarreal (2017), se 
estableció las hipótesis y se procedió a contrastarlas determinando si había 
diferencia significativa entre las medias de los costos a través de una prueba t de 
Student. Debido a que las muestras son de meses diferentes se escogió la opción 
de muestras independientes en el programa de SPSS 22. Resultando, que los 
grupos de meses tienen varianzas iguales debido a que la Prueba de Levene obtuvo 
una significancia mayor a 0.05, en el cual se identificó que el valor t, 
correspondiente a 1.94 cae en la zona de rechazo, por lo cual se rechaza la 
hipótesis nula y se concluye que un Plan Agregado reduce los costos de 
producción de la empresa Fresh – Chimbote durante el periodo de julio a 
noviembre del 2017. De igual manera, en la presente tesis, se realizó la 
contrastación de hipótesis, a través de la herramienta Microsoft Excel, en el cual 
se evaluó el comportamiento de la data de capacidad del año 2017 y 2018, donde 
se reflejó que no hay mucha variación, por lo cual se eligió la Prueba T - student 
para dos muestras de varianzas iguales con una confiabilidad de 95% y un margen 
de error de 5%, en el cual se identificó que el estadístico “t” es -7.0588396, mayor 
que el punto crítico Critico= 2.073873068 para los 22 grados de libertad, con una 
significancia de 0.0000004416 (Sig. < 0.05), por lo que Ho se rechaza y se acepta 
Hi, entonces se concluye que la Dirección Táctica de Operaciones mejorará la 
capacidad de servicio de mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C. 
 
Arredondo, Ocampo, Orejuela y Rojas (2017), en su tesis desarrolló un modelo 
de programación lineal entera mixto de planeación agregada, el cual tuvo como 
objetivo maximizar el beneficio recibido por la fabricación y venta de ítems en un 
horizonte de tiempo definido, considerando restricciones de capacidad, consumo 
de centro de trabajos y demanda. Donde se evidenció, que los centros con mayor 
porcentaje de utilización de su capacidad en minutos ordinarios son corte (CT1) y 
estampado (CT5), cada uno de ellos con una utilización del 99.998% y 100%, 
respectivamente, seguidos de ojalado y botones (CT3), empaque (CT6), 
confección y fileteado (CT2) y revisión (CT4), cada uno con un porcentaje de 
utilización del 46.993%, 38.059%, 34.183% y 25.224%, respectivamente. Al igual 
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que en minutos ordinarios, los centros de trabajo de mayor porcentaje de 
utilización de su capacidad en minutos extras son estampado (CT5), seguido de 
corte (CT1) con una utilización del 100% y 78.45%, respectivamente, seguidos de 
confección y fileteado (CT2), empaque (CT6), revisión (CT4) y ojalado y botones 
(CT3) cada uno con un porcentaje de utilización del 26,82%, 25%, 20% y 12.47%, 
respectivamente. Al resolver el modelo con los datos recopilados en el caso de 
estudio se obtuvo un beneficio máximo de $ 115.570.605,60, donde las cantidades 
óptimas a fabricar fueron 11.162, 3120 y 3648 prendas para minutos ordinarios 
(QOji), minutos extras (QEji) y maquila (QMji), respectivamente. En caso 
contrario, en la presente investigación, se diseñó las estrategias del plan agregado 
como: Persecución, Nivelación y Horas extras, teniendo un costo total de 
S/112,503.44, S/ 123,740.87 y S/118,312.61 respectivamente. Siendo la 
Estrategia más adecuada, Persecución, debido a que nos da un menor costo a 
diferencia de las demás estrategias. 
 
En la tesis Tenicela (2017), se realizó un estudio de tiempos realizado a los 10 
modelos de mayor atención en el área de acabados (demanda), donde se determinó 
los tiempos requeridos por tarea y en consecuencia las horas-hombre totales 
requeridas para los trabajos de acabados, a través de la Tabla de Westinghouse 
Electric, en el cual se tuvo en cuenta 4 factores para la evaluación de la actuación 
del operario, determinando el Tiempo Estándar de las actividades. De igual 
manera, en la presente tesis de investigación, a través de la Tabla de 
Westinghouse, se determinó el número de observaciones que se realizó para el 
mantenimiento preventivo mayor y menor, teniendo en cuenta el factor de 
valoración, factor suplementario, promedio y tiempo normal, con el cual se 
determinó el tiempo estándar de las actividades de los mantenimientos 
mencionados anteriormente.  
 
Blas y Cueva (2014), en su tesis diseño un Plan Maestro de Producción (PMP), en 
el cual consistió en asignar a cada unidad, su respectiva ruta y número de viajes 
para cada uno de los periodos planificados, de igual manera se estimó el total de 
kilómetros recorridos, así como el combustible consumido mes a mes para cada 
una de las rutas de estudio, de tal manera que se obtuvo plan aproximado de la 
capacidad. En la presente tesis, también se diseñó un Plan Maestro de Producción 
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donde se reflejó los servicios de mantenimiento que se atendió por semana, 
considerando que la empresa en análisis es una empresa de servicios por lo cual 
no hay servicios pendientes, en donde las necesidades brutas son igual a las 
necesidades netas. 
 
Los resultados del presente proyecto nos muestran un incremento de la capacidad 
anual del área de servicio de mantenimiento preventivo en un 13%; esto junto con 
los resultados de otros proyectos que proponen un plan y control de operaciones, 
tales como la tesis de: 
Blas y Cueva (2004). Planeamiento de operaciones para incrementar la 
productividad de una empresa de servicios de transporte terrestre de carga pesada, 
en el cual se logró incrementar la productividad de operaciones del año 2003 con 
respecto al año 2002, en un 13%, justificando favorablemente la implementación 
del plan propuesto. 
Escalante (2013). El planeamiento y control de operaciones y su influencia en la 
productividad de la planta Acuapesca S.A.C, concluyó que la aplicación del 
modelo de Planeamiento y Control de Operaciones en la empresa Acuapesca 
S.A.C permitió tener una productividad de 13.94% en el año 2013 superior a la 
productividad del año 2012 que fue de 10.76%, como consecuencia del 
pronóstico, la planeación agregada, el programa maestro de producción, el 
planeamiento de requerimiento de materiales y la programación de la producción. 
Tenicela (2017). Propuesta de una modelo de planeamiento, programación y 
control de operaciones para incrementar la productividad en el área de acabados 
de la empresa metalmecánica FAMECA S.A.C, logró aumentar su productividad 
parcial de área en un 49.2% y la productividad combinada del área en un 9.73% 
ambas en relación al año 2016. Tal es así, que los antecedentes mencionados, nos 
muestran que la implementación de planeamiento, programación y control de 
producción y/o planes de producción ayudan a mejorar la productividad u otros 










El cuestionario de Análisis Interno determinó respecto a la gestión de operaciones 
en Normotors S.A.C., que la empresa ofrece un servicio de mantenimiento 
preventivo REGULAR, por sus dimensiones tecnología que está en el rango con 
un 59%, sistema de control de operaciones con un 41% y mano de obra con un 
31%. 
 
El taller de mantenimiento en el año 2017 tuvo una capacidad utilizada del 64%, 
siendo la diferencia la capacidad no utilizada que equivale a un 36%. 
 
Para el pronóstico de la demanda se seleccionó la técnica del pronóstico 
Alisamiento Exponencial de Winters para el servicio de mantenimiento menor y 
mayor del año 2018. Utilizando la data de forma general en el plan de persecución, 
el cual  resultó ser el plan más adecuado por la utilización del nivel de la mano de 
obra y por tener el menor costo, ya que se calculó su costo total en S/. 112,503.44. 
Este plan contempló la contratación de 3 trabajadores y el despido de 4 
trabajadores, durante el horizonte de tiempo analizado, correspondiente a todo el 
año 2018. Pasando a desarrollar los planes maestros de producción para el servicio 
de mantenimiento preventivo mayor y menor, donde se determinó la cantidad de 
servicio requerido por semana para así realizar un mejor control. Planificando los 
materiales requeridos que van a hacer utilizados en los dos servicios de 
mantenimiento preventivo. La programación de operaciones permitió detallar por 
servicio de mantenimiento preventivo, el tiempo y tareas para un vehículo, además 
la programación contribuye al control detallado de la utilización de repuestos ya 
que los niveles de consumo están en función a los vehículos que requieren el 
servicio de mantenimiento preventivo ya sea mayor o menor. 
 
El taller de mantenimiento para el año 2018 tiene una capacidad utilizada del 90%, 
siendo la diferencia la capacidad no utilizada que equivale a un 10%. 
 
El incremento de la capacidad de 77% en el año 2017 a un 90% en el año 2018 






Implementar los sistemas propuestos para poder hacer los ajustes necesarios de 
acuerdo con el comportamiento de la demanda con el fin de satisfacerla 
adecuadamente, dado que las fluctuaciones del mercado siempre generan que las 
técnicas de pronóstico se vayan actualizando y ajustando a la realidad. 
 
Mantener la base de datos del SIGESCO actualizados en todas las áreas, para que 
la información sea confiable y sobre los cuales se pueda ejecutar la toma de 
decisiones. 
 
Llevar a cabo un mejor control de los tiempos de las tareas del servicio de 
mantenimiento preventivo mayor y menor, tomando como referencia los tiempos 
estándares determinados en el estudio de tiempos por el método Westinghouse. 
 
Designar un responsable para el diseño y control del plan agregado, plan maestro 
de producción, planificación de requerimiento de materiales y programación de 
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Definir las actividades a ejecutar desde la recepción de vehículos hasta su entrega, con el propósito de 
disminuir los tiempos de espera, distribuir el flujo de trabajo y cumplir con la promesa de entrega. 
Logrando brindar atención oportuna a los clientes, así como un servicio de calidad, enfocado a 
garantizar la satisfacción del cliente y promover la venta adicional de servicios, accesorios y repuestos. 
 
2. ALCANCE 
Estos lineamientos son aplicables para el proceso de bienvenida y consulta, identificando las 
necesidades del vehículo, desde la atención al cliente que solicita una cita hasta la el traslado de los 
vehículos recibidos a la zona de espera de servicio para su respectivo mantenimiento. 
 
3. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO 
Para el proceso del servicio técnico en el departamento de servicio de NORMOTORS, se tienen como 
entradas la necesidad de atención de cualquier servicio en el taller. Como salidas se tiene un adecuado 
servicio de mantenimiento.  
 
4. REFERENCIAS INTERNAS 
 
• DEALER STANDARDS IMPROVEMENT (DSI) 
• AFTERSALES DEALER OPERATION STANDARD (AS-DOS) 
 
5. REFERENCIAS EXTERNAS 
 Ninguna 
 
6. RESPONSABLES DE APLICACIÓN 
• Asesores Profesionales de Servicio  
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• Asistente Administrativo 




8. DEFINICIONES Y SIGLAS  
 





INDICADOR FÓRMULA FUENTE OBJ FRECUENCIA 
Cumplimiento 
de OT 
Nº de OT reales/ Nº de 
OT objetivo 
Ninguna 95% Mensual 
Concepto Descripción 
APS Asesor Profesional de Servicio 
OT Orden de trabajo 
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1.1. SALUDAR AL CLIENTE 
1.1.1. Todos los clientes que lleguen al departamento de servicio 
merecen un saludo amigable, personalizado y oportuno. El APS 
mostraran una imagen positiva y profesional correctamente 
uniformado y con la disposición de atender al cliente lo más 
rápido posible.  
 
1.2. REVISAR LA DISPONIBILIDAD DEL TALLER 
1.2.1. Cuando el cliente ha hecho una cita y llega a tiempo. Confirma 
la razón de su visita, verifica la información del cliente. Cuando 
un cliente llega sin cita, el APS revisa la disponibilidad y 
capacidad del taller, si está en la capacidad de atenderlo para su 
servicio requerido el cliente es atendido,  o si no trata en lo 
posible de programar una cita para otra fecha conveniente para 
el cliente.  
 
1.2.2. Se atenderá prioritariamente a las citas y luego según orden de 
llegada. 
 
1.3. OBTENCION Y VERIFICACIÓN DE INFORMACIÓN DE 
VEHÍCULO 
1.3.1. Si el cliente ha solicitado una cita, ya se tiene toda la información 
obtenida anteriormente. Cuando el cliente llega de improviso el 
Jefe de servicios necesita reunir la información básica requerida. 
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1.4. DETERMINAR O CONFIRMAR LAS NECESIDADES  
 
1.4.1. Para clientes con citas solo se confirma las necesidades descritas 
por teléfono cuando hizo la cita. Para clientes que llegan sin cita 
previa, el asesor de servicio debe reunir en persona toda la 
información pertinente. El APS debe realizar preguntas para 
aclarar la naturaleza de la queja, haciendo que el cliente participe 
activamente, estas pueden ser: 
o ¿Cuándo, con qué frecuencia y bajo qué condiciones suceden 
los síntomas? 
o ¿hace cuánto tiempo ha notado el problema? 
Con estas preguntas el APS se encontrara en la capacidad de 
identificar el sistema y la complejidad probable de trabajo 
necesario. 
Se debe escuchar con cuidado brindando al cliente toda la 
atención, verlo y enfocarse en lo que trata de comunicar. Luego 
de esto se comprende lo manifestado por el cliente haciendo 
sentirse más cómodo usando las palabras que el utiliza.  
1.5. INSPECCIÓN DEL VEHÍCULO 
1.5.1. Una vez determinada la queja del cliente o las razones de su visita al 
servicio el APS coloca los protectores de los asientos para no 
ensuciarlos ni deteriorarlos al momento de hacer una inspección 
técnica. Realiza una evaluación breve del vehículo para identificar y 
documentar todas las condiciones preexistentes. Anotando los 
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comentarios del cliente sobre incidentes que haya tenido con el 
vehículo. 
 
1.5.2. El APS junto al técnico de servicios piden al cliente que libere el 
seguro del cofre, que haga funcionar las luces y otros controles 
mientras revisa el odómetro, los niveles de fluidos, los faros, las luces 
direccionales y de freno, el acumulador, las bandas y las mangueras, 
señales de fuga de líquido, rebote del sistema de suspensión y 
desgaste de los neumáticos.  
 
1.5.3. Luego se realiza un inventario de todo el estado del vehículo y de las 
pertenencias que estén adentro dentro si fuere el caso. Se anotan en 
la hoja de inventario todos los datos del vehículo: señalando 
rajaduras en la pintura, daños en la carrocería, molduras flojas o 
componentes faltantes, también la cantidad de combustible, además 
de todos los datos básicos del cliente y del vehículo. 
 
1.5.4. Se determina si es necesario hacer un diagnóstico con respecto al 
problema que no se ha logrado determinar por el cliente, si hace falta 
un diagnostico se pasa al siguiente punto; en el caso de que no se 
necesite un diagnóstico y todo lo que se va a hacer esta entendido se 
pasa a llenar la OT.  
 
1.6. HACER DIAGNÓSTICO  
1.6.1. El encargado de hacer el diagnóstico es el técnico que esté capacitado 
y asignado para este procedimiento, quien es el que decidirá cómo 
proceder para los determinados problemas en los  diagnósticos.  
 
72 
Documento propiedad de  NORMOTORS SAC 
PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACIÓN DE  Normotors SAC 
 
 
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO 
CÓDIGO: 
PRO-SER-001 
PRODUCCIÓN DEL TALLER 
EDICIÓN: 01 
PAGINA: 72 de 187 
RESPONSABLE ACTIVIDAD 
1.6.2. El técnico tendrá que decidir si es necesaria una prueba de manejo 
para determinar las causas del problema y posterior a esto, cuando se 
tengan todas las respuestas del problema realiza el diagnóstico, que 
puede ser de tres tipos: 
a) Evaluación estática: Cuando hay un problema mecánico 
obvio, como fuga de aceite, el técnico puede determinar la 
causa sin mover el vehículo de su lugar.  
b) Diagnóstico de sistema: la evaluación estática o prueba de 
manejo solo confirma la queja del cliente pero no da la 
información útil sobre la causa entonces la forma de localizar 
de manera definitiva la falla es mediante un diagnóstico de 
sistema, usando herramientas más complejas de diagnóstico, 
junto con el manual de servicio para el vehículo. Esto debe 
realizarse por los técnicos más experimentados del centro de 
servicio.  
c) Diagnóstico de componente: La falla interna de una parte de 
un componente más complejo podrá necesitar un desmontaje 
parcial para determinar la causa exacta.  
 
1.6.3. El técnico inspecciona el vehículo y se asegura que no tiene 
problemas potenciales ocultos. 
 
1.6.4. El técnico encargado del diagnóstico comunica lo que haya 
encontrado al asesor de servicio.  
 
1.6.5. Se realiza la cotización de las reparaciones que se han 
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1.7. LLENAR LA OT  
1.7.1. Si el cliente ya tiene cita, el APS debe haber llenado ya la OT 
(ANEXO 1). En este caso solo se repasa la OT para confirmar 
su exactitud y que no falte nada. Si esta no se ha realizado antes 
se abre una nueva para el servicio del caso. El APS registra las 
descripciones de los problemas o síntomas del vehículo, todas 
las actividades planeadas de servicio, el estimado de costo del 
trabajo que se va a hacer, y determina un plazo de entrega para 
terminar el trabajo.  
 
1.7.2. Cuando el servicio no requiere mucho esfuerzo de diagnóstico, 
el APS hace unos estimados precisos con rapidez, usando el 
menú de lista de precios de servicio y además de los repuestos si 
se requieren.  
 
1.7.3. Cuando la complejidad del sistema vehicular es alta y se necesita 
más tiempo para determinar la causa del problema se establece 
un precio y un plazo para hacer un diagnóstico de rutina. 
 
1.7.4. Se revisa que en la OT estén anotados: la descripción de la queja, 
los síntomas del vehículo y demás servicios. El APS se expresa 
con claridad para asegurarse de que el cliente comprenda lo que 
se va a hacer en el vehículo, lo que costara y cuando se 
terminara.  
 
1.8. APROBACION DEL CLIENTE 
1.8.1. Cuando el cliente está en duda con respecto a la aprobación de 
uno a más puntos el APS tiene la capacidad de solución de 
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problemas  para hacer que el cliente se decida. Resalta los 
beneficios de hacer los trabajos recomendados como ahorros, 
seguridad, comodidad y tranquilidad. 
 
1.8.2. Si el cliente rehúsa uno o más puntos de la OT, el asesor de 
servicio la modifica según sea necesario, y anota con claridad lo 
que se recomendó y lo que se negó.  
 
1.8.3. Hacer que el cliente firme la OT, la que funciona como un 
contrato. 
 
1.9. MANEJO DE ASUNTOS DESPUÉS DEL LLENADO DE LA OT 
1.9.1. El APS determina las preferencias del cliente es decir va a 
esperar que se haga la prueba de diagnóstico, o a que se hagan las 
reparaciones. 
o Si el cliente espera el APS le indica donde está la sala de 
espera, indicando que allí puede estar más cómodo. 
o Si el cliente se va el APS le indica que, si su vehículo está 
listo antes de la hora pactada, le llamaremos para proceder 
a la entrega.  
 
 
11. REPORTE / REGISTROS 
 
• Hoja de inventario 
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Responsable de la 
custodia, 
Recuperación, 
Y respaldo de 














Manual, cada vez 





APS Física APS 3 meses Reciclaje 
Orden de trabajo 
Sistema, cada 
















12. CONTROL DE REVISIONES 
 
El presente documento se deberá revisar por lo menos una vez al año a partir de su aprobación o 
antes si el responsable de su elaboración así lo requiere, o cuando el Jefe de servicios de 




• Jefe de Servicio 
• Asesor Profesional de servicio 
• Master Kaizen 
 
Este documento estará disponible para consulta en el área de servicios de NORMOTORS a la 













Documento propiedad de  NORMOTORS SAC 
PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACIÓN DE  Normotors SAC 
 
 
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO 
CÓDIGO: 
PRO-SER-001 
PRODUCCIÓN DEL TALLER 
EDICIÓN: 01 




1) Orden de trabajo 
 
15. CAMBIOS EN RELACIÓN A LA EDICIÓN ANTERIOR 
Ninguna 
 






Tabla 4. Tipos de Pronósticos 
 PRONÓSTICO FÓRMULA DESCRIPCIÓN 
Promedio Móvil 𝛴 𝐷𝑒𝑚𝑎𝑛𝑑𝑎  𝑒𝑛 𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑣𝑖𝑜𝑠
𝑛
 Donde n es el número de períodos en el promedio móvil, 
por ejemplo, cuatro, cinco o seis meses, respectivamente, 
para un Promedio móvil de cuatro, cinco o seis períodos. 
Promedio Móvil 
Ponderado 





Ft = Ft-1 + α (At-1 – Ft-1) 
Dónde: 
Ft = el pronóstico nuevo 
Ft-1 = el pronóstico anterior 
α = constante de suavización (0≤ α ≤=1) 
At-1 = demanda real del periodo anterior 
Proyecciones con 
Tendencia 
ŷ = 𝑎 + 𝑏𝑥 
Dónde: 
ŷ = Llamada “y  testada” = valor calculado de la variable a 
predecir. 
a = intersección eje –y 
b= pendiente de la línea de regresión (o rango de cambio 
en y para cambios dados en x) 










Fuente: Administración de Producción y Operaciones (2000) - Gaither y Frazier - p.63   
𝑎 = 𝑦 − 𝑏𝑥  x = valores de las variables independientes 
y = valores de las variables independientes 
x = promedio de los valores de las x. 
y = el promedio de los valores de las y. 





Figura 2. Cuestionario de Análisis Interno. 
Fuente: Dirección de Operaciones: Aspectos Estratégicos en la Producción y los Servicios 
(2005) – Domínguez José - p.71 (Anexo 4) 
ANEXO 4  
 
              
 
 
1. Relación entre el tiempo de contacto directo del cliente con el sistema y el tiempo de creación de servicios. A B C D E
2. Extensión de la mano de obra directa en la creación del servicio. A B C D E
3. El servicio principal es visto como profesional. A B C D E
4. Amplitud del servicio. A B C D E
5. Variabilidad de la demanda de servicios de los clientes. A B C D E
6. Son muchos los principales elementos que definen el servicio. A B C D E
7.Exclusividad del servicio respecto a la competencia regional. A B C D E
8. La introducción de nuevos servicios son importantes. A B C D E
9.Preocupación por las restricciones legales en la ejecución del servicio. A B C D E
TECNOLOGÍA DE TRANSFORMACIÓN A B C D E
10.Capacitación para alterar rápidamente la capacidad de servicio. A B C D E
11.Grado de mecanización del servicio. A B C D E
12.Cantidad de trabajo de preparación para obtener una unidad de servicio. A B C D E
13.Número promedio de etapas del proceso que recorre el cliente para obtener el servicio. A B C D E
14.Énfasis en la eficiencia de la distribución de la instalación. A B C D E
15.Énfasis en la estética de la distribución de la instalación. A B C D E
16.Grado de especialización del equipo. A B C D E
17.Cantidad de centro de servicio. A B C D E
18.Tamaño del centro de servicio respecto a los competidores directos. A B C D E
19. Es conveniente para la empresa la localización especifica de sus centros de servicios A B C D E
20.Dependencia de los proveedores. A B C D E
SISTEMA DE CONTROL DE OPERACIONES A B C D E
21.Inversión en sistemas de control de inventarios. A B C D E
22.Extensión del uso de suministros para generar servicios. A B C D E
23. Los suministros se considera como principal inventario. A B C D E
24.Estrategia de servicio: ajustada con la demanda. A B C D E
25.Variabilidad permisible en la programación de los servicios. A B C D E
26.Habilidad para rastrear los pedidos del servicio. A B C D E
27.Niveles de supervisión. A B C D E
28.Número de departamentos staff de apoyo al servicio. A B C D E
29.Métodos de asignación del personal de servicio: elección del sistema. A B C D E
MANO DE OBRA A B C D E
30.Tamaño de la fuerza laboral respecto a los competidores. A B C D E
31.Variedad requerida de niveles de los trabajadores. A B C D E
32.Utilización de buenos profesionales en la creación de servicios. A B C D E
33.El ciclo del contenido de la mayoría de los trabajos. A B C D E
34.Ritmo de trabajo controlado por el trabajador. A B C D E
35. Posee un buen sistema de pago de salarios. A B C D E
INSTRUCCIONES PARA OBTENER LA PUNTUACIÓN:
1. MARCAR (X) LA POLITICA QUE ACTUALMENTE SE ESTA USANDO EN LA EMPRESA. 





60-69 por 100= Mal
< 60 = Muy Mal
PRODUCTO 





   ANEXO 5 
Tabla 5. Resumen de Frecuencias de Resultados de Encuesta – Dimensión Producto 
 
ANEXO 6 
Tabla 6. Resumen de Frecuencias de Resultados de Encuesta – Dimensión Tecnología 
de la Transformación 
































10     2 4   6 
11   3 3     6 
12     6     6 
13   2 4     6 
14     2 4   6 
15   4 2     6 
16   1 5     6 
17     3 3   6 
18   3 3     6 
19 2 2 2     6 
20       6   6 
 TOTAL 2 15 32 17 0  
 PORCENTAJE 4% 28% 59% 31% 0%  
 













1   4 2     6 
2   6       6 
3 4 2       6 
4     3 3   6 
5   3 3     6 
6   1 5     6 
7 1 5       6 
8   2 4     6 
9   3 3     6 
 
TOTAL 5 26 20 3 0 54 
 
PORCENTAJE 9% 48% 37% 6% 0%  
Fuente: Elaboración Propia (2018) 





Tabla 7. Resumen de Frecuencias de Resultados de Encuesta – Dimensión Sistema de 
Control de Operaciones  
  
ANEXO 8 
Tabla 8. Resumen de Frecuencias de Resultados de Encuesta – Dimensión Mano de 
Obra 














 30     5 1   6 
31     6     6 
32   6       6 
33   3 3     6 
34       6   6 
35   3 3     6 
 
TOTAL 0 12 17 7 0 
 
 
PORCENTAJE 0% 22% 31% 13% 0% 
 

































21   5 1     6 
22   3 3     6 
23   4 2     6 
24 3 3       6 
25     4 2   6 
26     5 1   6 
27   2 4     6 
28         6 6 
29   3 3     6 
 
TOTAL 3 20 22 3 6 
 
 
PORCENTAJE 6% 37% 41% 6% 11% 
 
Fuente: Elaboración Propia (2018) 











Figura 3. Guía de entrevista. 






Figura 4. Constancia de Validación del Instrumento usado para la recolección de datos. 






Figura 5. Constancia de Validación del Instrumento usado para la recolección de datos. 





Figura 6. Constancia de Validación del Instrumento usado para la recolección de datos. 
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Este documento aplica para aquellos vehículos que ingresen a servicio de mantenimiento preventivo 
menor. 
  
3. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO 
ENTRADAS: Se tienen como entradas la entrada al taller del vehículo con orden de trabajo realizada 
y con necesidad de un mantenimiento preventivo menor. 
SALIDAS: Se tienen como salidas una correcta realización del mantenimiento preventivo.   
 
4. REFERENCIAS INTERNAS 
• N-SOS Tomo I 
• AFTERSALES DEALER OPERATION STANDARD (AS-DOS) 
5. REFERENCIAS EXTERNAS 
Ninguna 
6. RESPONSABLES DE APLICACIÓN 
• Asesores Profesionales de Servicio  
• Jefe de servicios 
• Asistente Administrativo 




Establecer la secuencia óptima para realizar los mantenimientos menores, organizando todo el proceso 
en un flujo lógico plenamente identificado, que permita cumplir con todos los requerimientos de 
servicio, reducción del tiempo de mantenimiento y control de las actividades que realizan los técnicos, 
según lo establecido por el Manual de Servicio. 
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9. DIAGRAMA DE FLUJO  
INDICADOR FÓRMULA FUENTE OBJ FRECUENCIA 
Cumplimiento 
de objetivos 
Nº de OT pronosticadas / 
Nº de OT reales 
 95% Mensual 
Concepto Descripción 
APS Asesor Profesional de Servicio 
TS Técnico de servicio 
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10. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
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1.1. Revisar el interior del vehículo:  
Antes de empezar cualquier revisión los protectores de asientos y de 
timón y tienen que estar instalados y el vehículo tiene que estar 
correctamente estacionado en la bahía de trabajo.  
1.1.1. El TS debe arrancar el motor. 
1.1.2. El técnico debe revisar la operación de encendido de las luces 
direccionales, de freno y luces de emergencia (además del parpadeo)  
1.1.3. En el interior del vehículo el TS debe inspeccionar el funcionamiento 
de lo siguiente: Indicadores,  Testigos,  alarma, radio,  claxon, lunas 
eléctricas (si aplica),  espejos laterales limpiaparabrisas, pedal de freno 
y embrague (si aplica); revisar la fijación del volante;   Sunroof (si 
aplica); desempañador / Aire acondicionado (volumen del nivel de aire) 
; freno de estacionamiento, palanca de velocidades (funcionamiento en 
todas las velocidades); cinturones de seguridad delanteros, condición en 
marcha (Opcional si presenta falla). 
1.1.4. Luego de esto escribir las observaciones en la OT si es que existen.  
1.1.5. Apagar el motor y liberar el freno de estacionamiento. 
 
1.2. Revisar el exterior del vehículo 
1.2.1. El técnico debe continuar con la revisión del exterior con la posición del 
vehículo completamente abajo, revisando y detectando si hay algún 
daño en lo siguiente: puertas, tapa cajuela & Capot (a las cuales debe 
engrasar si es necesario); parabrisas / vidrios / faros / señales para dar 
vuelta; pluma limpia parabrisas, tapa de gasolina.  
1.2.2. Se deben colocar los brazos del elevador a ambos lados del vehículo.  
1.2.3. Escribir las observaciones en el caso que las haya.  
1.3. Revisar el compartimiento del motor.  
1.3.1. Abrir capot. 
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1.3.2. Instalar protectores guardafangos. 
1.3.3. Inspeccionar las bandas de motor y observar daños, desgaste, si la 
tensión es adecuada. 
 El TS inspecciona el ajuste, corrosión, conexión de los conectores 
eléctricos.  
1.3.4. Con una llave mixta confirma ajuste tornillo de soporte superior de 
amortiguador. 
1.3.5. Revisar el nivel de fluido, fuga, daño, condición de fijación del Cilindro 
maestro de frenos, tubos de freno. 
1.3.6. Revisa el Nivel de fluido, fuga, condición de fijación del depósito de 
líquido de dirección y tubería, así como el depósito para liquido de 
limpiaparabrisas y el nivel y contaminación del aceite de motor.  
1.3.7. Con una pistola de aire el TS limpia el filtro de aire (cambiar si es 
necesario) 
1.3.8. Revisa el Avance de vacío (si aplica) y la condición de válvula. 
1.3.9. Revisa la condición de la grasa de las articulaciones del carburador (si 
aplica) y lubrica si es necesario.  
Revisa el ajuste, corrosión, conexión del terminal de batería y realiza la 
limpieza con una escobilla. 
1.3.10. Con un densímetro y un multímetro el TS revisa nivel de fluido, 
capacidad de carga, densidad de la batería 
1.3.11. Con un calibrador se debe calibrar bujías (vehículos carburados) y 
realizar una limpieza. 
1.3.12.  Se debe revisar si existe un daño en el sello de hule del tapón del 
radiador y detectar si existen fugas del radiador con un medidor de 
presión de radiador. 
1.3.13. El TS revisa el estado del filtro de combustible (vehículos diesel).  
1.3.14. Reemplazar filtro de aceite (si es accesible desde arriba) 
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RESPONSABLE ACTIVIDAD 
1.3.15.  Con un Llave y un alicate se debe regular embrague (si aplica). 
1.3.16. Remover tapa de aceite. 
1.3.17. Liberar freno de volante / Cambiar a posición neutral / liberar el freno 
de estacionamiento. 
1.3.18. Colocar la rampa completamente arriba. 
1.3.19. Escribir observaciones en OT si es que las hubiese. 
 
1.4. Revisión bajo el vehículo 
1.4.1. El TS tiene listo el Set para drenado de aceite que consiste en reciclador 
de aceite, extractor de filtro de aceite, rachet 1/2", dado #14 para que 
realice el drenado de aceite de motor. 
1.4.2. Revisar si existe alguna fuga de aceite en el Motor / Transmisión 
1.4.3. Inspeccionar la existencia de alguna fuga de anticongelante en el 
sistema de enfriamiento.  
1.4.4. Revisar si existe algún daño o rajadura del poncho de palier en las fajas 
de dirección 
1.4.5. Revisar si existe algún daño / Estado de los brazos, movimiento y 
fijación de los puntos de la suspensión delantera.  
1.4.6. Con una llave mixta el verifica ajuste de tuercas en el ajuste de 
carrocería. 
1.4.7. Revisa si existe daño o cuarteadura en la flecha de dirección 
1.4.8. Revisa si existe alguna grieta, daño, movimiento en el                                                      
vástago, brazos y juntas. 
1.4.9. Revisa si existe alguna grieta, daño, movimiento en el volante de 
dirección. 
1.4.10. Revisa si existe alguna fuga, daño, holgura en la tubería (Frenos y 
combustible). 
1.4.11.  Revisa si existe deterioro, daño, deformación, y el estado de carrera 
final para realizar algún ajuste de freno de estacionamiento. 
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RESPONSABLE ACTIVIDAD 
1.4.12.  Revisa si existe daño estructural, pérdida de tensión en la suspensión 
trasera. 
1.4.13. Revisa si existe un inadecuado movimiento, daño, o mal 
funcionamiento del sistema de escape. 
1.4.14. Con un medidor de presión revisa la presión de aire de la llanta de 
repuesto (si es accesible desde abajo). 
1.4.15.  Con un rachet 1/2", dado de 14 mm, Torquímetro reemplaza el filtro de 
aceite con uno nuevo.  
1.4.16. Colocar tapón de cárter con arandela nueva. 
1.4.17. Con un trapo limpia el cárter. 
1.4.18. Escribir observaciones en OT y bajar el vehículo hasta tenerlo a altura 
media. 
 
1.5. Revisión alrededor de las ruedas 
1.5.1. El TS debe revisar el sistema de freno de rueda y la superficie de aro y 
neumático y profundidad de neumático.  
1.5.2. Medir la presión de aire de los neumáticos.  
1.5.3. El TS saca las ruedas y revisa el lado interno de rueda y aro. 
1.5.4.  Y reemplaza el filtro de aceite (Si es accesible por la rueda Delantera 
Izquierda).  
1.5.5. Inspeccionar los resortes, amortiguadores, manguera de freno, tubos, 
discos de freno y el desgaste del tambor. 
1.5.6. Inspeccionar la pastilla de freno /desgaste de zapatas /caliper /bombín. 
1.5.7. El TS realiza el lavado de frenos posteriores. 
1.5.8. El TS coloca las ruedas. 
1.5.9. El TS escribe las observaciones en la OT. 
 
1.6. Realizar trabajo en el compartimiento del motor (2) 
1.6.1. El TS llena el aceite de motor  
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RESPONSABLE ACTIVIDAD 
1.6.2. Rellena líquido anticongelante (si es necesario). líquido de frenos (si es 
necesario), líquido de dirección (si es necesario), líquido de embrague 
(si es necesario), líquido limpiaparabrisas (si es necesario). 
1.6.3. El TS arranca el motor. 
1.6.4. Regula el freno de estacionamiento (si es necesario)  
1.6.5. Coloca sticker de recordatorio de cambio de aceite 
1.6.6. Revisa el nivel de aceite de caja automática (si aplica) 
1.6.7. El TS inspecciona si existen fugas de aceite de motor o en el sistema de 
refrigeración. 
1.6.8. Escribir observaciones en la OT y en la hoja Informativa mantenimiento 
periódico. 
1.6.9. Ajusta el punto de encendido (si aplica).  
1.6.10. Apaga moto.  
 
1.7. Revisión alrededor de ruedas completamente abajo 
1.8. El TS fija las tuercas con torque adecuado. 
1.9. El TS coloca las tapas de llantas (si aplica)  
1.10. El TS retira los brazos de elevador.  
1.11. Inspecciona la presión de aire llanta de repuesto. 
1.12. Realiza un último chequeo de compartimiento de motor. 
1.13. Inspecciona el nivel de aceite de motor. 
1.14. Remueve los protectores guardafangos y cierra capot. 
1.15. Guardar seguros de ruedas y repuestos usados en el interior de vehículo. 
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11. REPORTE / REGISTROS 
• Hoja Informativa de Mantenimiento Periódico 
• Orden de trabajo. 
 
















Responsable de la 
custodia, 
Recuperación, 
Y respaldo de 














por técnico  
Manual cada vez 







En folder / 
Sistema 
Asesor de Servicio 
Permanente en 
sistema y 6 




12. CONTROL DE REVISIONES 
 
El presente documento se deberá revisar por lo menos una vez al año a partir de su aprobación o 
antes si el responsable de su elaboración así lo requiere, o cuando el jefe de POSTVENTA de 




• Jefe de postventa 
• Asesor de servicio 
• Jefe de servicio 
• Master Kaizen 
• Este documento estará disponible para consulta en el área de servicios a la cual tienen acceso 
todos los involucrados en el presente proceso desde sus puestos de trabajo.    
 




Documento propiedad de  NORMOTORS SAC 



























Documento propiedad de  NORMOTORS SAC 
PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACIÓN DE  Normotors SAC 
 
 
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO 
CODIGO: 
PRO-SN-003 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO MAYOR 
EDICIÓN: 01 













Documento propiedad de  NORMOTORS SAC 
PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACIÓN DE  Normotors SAC 
 
 
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO 
CODIGO: 
PRO-SN-003 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO MAYOR 
EDICIÓN: 01 










16. ALCANCE  
17. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO 
18. REFERENCIAS INTERNAS 
19. REEFERENCIAS EXTERNAS 
20. RESPONSABILIDAD DE APLICACION 
21. DEFINICIONES Y SIGLAS 
22. INDICADORES 
23. DIAGRAMA DE FLUJO 
24. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
25. REPORTE/REGISTROS 










Documento propiedad de  NORMOTORS SAC 
PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACIÓN DE  Normotors SAC 
 
 
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO 
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Establecer la secuencia óptima para realizar los mantenimientos mayores, organizando todo el proceso 
en un flujo lógico plenamente identificado, que permita cumplir con todos los requerimientos de 
servicio, reducción del tiempo de mantenimiento y control de las actividades que realizan los técnicos, 
según lo establecido por el Manual de Servicio. 
 
2. ALCANCE 
Este procedimiento aplica para la correcta realización de todas las operaciones del servicio de 
mantenimiento preventivo mayor. 
 
3. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO 
Entradas:  
➢ Hoja de Inventario. 
➢ Copia O.T. 
➢ Hoja Informativa de Mantenimiento Periódico. 
Salidas:  
➢ Servicio Satisfactorio del Mantenimiento Preventivo Mayor. 
 
4. REFERENCIAS INTERNAS 
• DEALER STANDARD IMPROVEMENT (DSI) 
• NSSW. 
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6. RESPONSABLES DE APLICACIÓN 
 
• Jefe del CCSS. 
• Asesor Técnico. 
• Asesor Profesional de Servicio. 
• Técnico de Reparación Mecánica. 
 





APS Asesor Profesional de Servicio. 
OT Orden de trabajo. 
TRM Técnico de Reparación Mecánica. 
CCSS Centro de Servicios de Normotors. 
CSI 
Índice de Satisfacción del cliente de Servicio basada en encuestas 
realizadas por “Telecontacto”. 
5’s Filosofía para mejorar la calidad y la productividad en las áreas de trabajo. 
Mantenimiento Mayor 
Servicio que se le brinda a los vehículos cuando estos llegan a los 40,000; 
80,000; 120,000; 160,000 km. 
Hoja Informativa de 
Mantenimiento 
Periódico 
Formato por el cual se puede evaluar el estado mecánico del vehículo, e 
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Servicio/ Total de 
encuestas Servicio 
Sistema >85% Mensual 
5’s Taller 
Resultado Checklist 5’s 
taller 
Jefe de CCSS >85% Mensual 
Eficiencia de 
Mano de Obra 
en Taller 







de Mano de 
Obra en Taller 








Horas Vendidas / Horas 
Disponibles 
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10.1 . Inicio del Procedimiento de Mantenimiento Mayor. 
10.2 Preparación de las Herramientas de Trabajo. 
Al inicio de cada año, el CCSS otorga a cada TRM, una lista que 
representa el inventario de herramientas designadas a cada uno de ellos. 
Con esta lista, el TRM puede verificar a diario, la cantidad y las 
condiciones en que se encuentran sus herramientas. Si una de éstas no 
sirve o sufren algún desperfecto, el TRM notifica al Asesor Técnico para 
el respectivo cambio. 
Al final del año, el Asesor Técnico  revisa que cada TRM posea las 
herramientas que se le otorgaron en un inicio. 
10.3 . Revisar el Interior del Vehículo (estacionado en el piso). 
El TRM comienza el mantenimiento con los siguientes documentos en la 
mano: Copia de OT, Copia Hoja de Inventario, HIMP. 
- El técnico debe leer la OT (Anexo 1) o la historia clínica del vehículo 
para conocer cuál es el servicio a realizar. 
- El técnico debe inspeccionar los indicadores, faros y luces de advertencia, 
testigos, radio, claxon, lunas eléctricas, espejos laterales, 
limpiaparabrisas, pedal de freno y embrague (si aplica), desempañador / 
Aire acondicionado, freno de estacionamiento, palanca de velocidades, 
luz de freno, condición en marcha del motor (opcional si presenta fallas), 
cinturones de seguridad. 
- El Técnico debe tomar nota de cualquier anomalía, o desperfecto que 
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10.4 . Revisar el Exterior del Vehículo (estacionado en el piso). 
- El técnico debe lubricar las puertas, bisagras y chapa de la maletera y el 
capot. 
- El técnico debe inspeccionar los parabrisas, vidrios, faros, luces 
direccionales, la plumilla limpia parabrisas y la tapa de gasolina. 
- Al finalizar esta inspección el técnico debe escribir las observaciones en 
la copia OT si es que las hubiera. 
 
10.5 . Revisar el compartimiento del motor (-1) vehículo en el piso. 
Los repuestos a ser reemplazados son: Bujías, Filtro de aire, Filtro de 
Combustible y Filtro de aceite. 
- Antes de empezar el trabajo el Técnico debe instalar el protector de 
guardafangos. 
- El Técnico inspecciona las mangueras y fajas de motor, conectores 
eléctricos, batería utilizando un densímetro y multímetro. 
- Inspecciona el nivel de fluido (Freno / Embrague / Refrigerante / Agua 
para limpiaparabrisas) y el nivel de aceite de motor. 
- El Técnico debe reemplazar el filtro de aire. 
- El Técnico debe inspeccionar la válvula PCV (si aplica). 
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- El técnico debe lubricar las articulaciones del carburador (si aplica). 
- El técnico debe reemplazar las bujías (opcional al tipo de bujías) e 
inspeccionar los cables de bujía (si aplica), el tapón de radiador. 
- El Técnico debe reemplazar el filtro de combustible (si es accesible desde 
arriba), filtro de aceite (si es accesible desde arriba). 
- Revisar y limpiar inyectores de gasolina (si aplica). 
- Regular embrague (si aplica). 
- El técnico debe sacar la tapa de aceite. 
- EL Técnico después de realizado lo anterior debe escribir las 
observaciones en la copia OT, en el caso que las hubiera. 
 
10.6 . Revisar Bajo el Vehículo (vehículo levantado). 
Los repuestos a ser reemplazados son: Filtro de Aire, Filtro de 
Combustible y Arandela de Tapón. 
- En primer lugar se debe drenar el aceite de motor y remover el filtro de 
aceite (si es accesible por abajo). 
- Reemplazar el Filtro de Combustible (si es accesible por abajo). 
- Se debe inspeccionar si existe alguna fuga de aceite desde el motor y 
también la trasmisión, fuga de líquido anticogelante, el nivel de aceite de 
la transmisión manual (si aplica), utilizando una herramienta para tapón 
de caja. 
- Cambiar aceite de transmisión, cambiar líquido anticogelante y cambiar 
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- En unidades 4*4 se debe revisar y cambiar el nivel de aceite de caja de 
transferencia y el aceite de diferencial delantero y posterior. 
Además: 
- El técnico realiza el ajuste de carrocería. 
- El técnico inspecciona los terminales de dirección / conexión de la rueda, 
trapecios, brazos y juntas, tuberías (freno y combustible), freno de 
estacionamiento, el sistema de escape. 
- El técnico revisa la presión de rueda de repuesto (si es accesible por 
abajo) con un medidor de presión de neumático. 
- El técnico coloca filtro de aceite. 
- El técnico reemplaza la arandela de tapón de cárter. 
- El técnico después de realizado lo anterior debe escribir las observaciones 
en la copia OT, en el caso que las hubiera. 
 
10.7 . Revisar alrededor de las llantas -1 (a media altura). 
- El técnico debe realizar el siguiente orden de inspección: empezar por 
desmontar la llanta posterior izquierda, luego la delantera izquierda, 
luego la delantera derecha y finalmente la posterior derecha. 
- El técnico debe inspeccionar el sistema de frenos. 
- El técnico debe inspeccionar la superficie de aro y neumático utilizando 
un medidor de profundidad de llantas. 
- Luego inspeccionar la presión de aire de las ruedas. 
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- Inspeccionar los resortes, trapecios, bujes y los amortiguadores, 
manguera y cañerías de freno / tubos de escape. 
- Se inspecciona la pastilla de freno / desgaste de zapatas, el capiler, 
bombín de freno. 
- El técnico debe realizar un lavado de frenos posteriores utilizando una 
lavadora de frenos. 
- Inmediatamente debe colocar las ruedas y ajustar con la pistola 
neumática, y debe verificar el ajuste con un torquímetro. 
- El técnico al realizar lo anterior, debe escribir las observaciones en la 
copia OT, en el caso que las hubiera. 
 
10.8 Revisar alrededor de las llantas -2 (a media altura). 
- El técnico debe drenar el fluido de frenos (líquido de freno). 
- Cuando se realiza una rotación de ruedas, se realiza un ajuste y balanceo 
de las 4 ruedas con una máquina balanceadora. 
 
10.9 . Revisar compartimiento de motor (-2) en el suelo. 
Parte a ser reemplazada: Aceite de motor. 
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- Rellenar líquido anticogelante (si es necesario), rellenar líquido de frenos 
(si es necesario), rellenar líquido de dirección (si es necesario), líquido de 
embrague (si es necesario), líquido limpiaparabrisas (si es necesario). 
- El técnico debe arrancar el motor y revisar posibles fugas de aceite. 
- Colocar sticker recordatorio de cambio de aceite. 
- Inspecciona el nivel de aceite de caja automática (si aplica), si existen 
fugas de aceite de motor o en el sistema de refrigeración. 
- Inmediatamente el técnico, escribe las observaciones en la copia OT (en 
caso hubiese). Además, debe realizar el ajuste del punto de encendido (si 
aplica) con una lámpara estroboscópica. 
- Inspeccionar la marcha mínima con el consult III (si presenta falla) y 
apagar el motor. 
- Realizar un último chequeo de compartimiento de motor. 
- Remover protectores de guardafangos, cerrar capot, realizar reglaje de 
inyectores limpiaparabrisas. 
- Guardar seguros de ruedas y repuestos usados en el interior de vehículo.  
- Por último llenar la HIMP (Anexo 2) y la primera columna de la hoja de 
Control de Calidad (Anexo 3). 
 
10.10 Entregar OT. 
Si el TRM encuentra un adicional al momento de estar laburando en 
el elevador, avisa al Asesor Técnico, entregándole la copia de la Orden 





Documento propiedad de  NORMOTORS SAC 
PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACIÓN DE  Normotors SAC 
 
 





























10.10.1 Si existen Trabajos Adicionales. El Asesor Técnico debe de 
informar al APS sobre la situación del vehículo del cliente. Se 
procede con la actividad 10.11. 
10.10.2Si no existen Trabajos Adicionales. El TRM llena la HIMP 
(Anexo 2) y la primera columna de la hoja de Control de Calidad 
(Anexo 3). Proceder con la actividad 10.12.  
10.11 Comunicar al Cliente. 
El APS está encargado de informar al cliente acerca de las fallas y 
potenciales reparaciones que necesita el vehículo. 
 
10.11.1. Cliente Aprueba Correcciones. Si el monto de reparación y trabajos 
superan los 3000 soles, el APS realiza una hoja de cotización, la cual 
es anexada a la OT al final del servicio. Caso contrario, para montos 
menores, sólo se carga la cifra en la misma OT.  
El APS avisa al Asesor Técnico, para que éste informe al TRM sobre 
la continuación del trabajo.  
Los tiempos de trabajo y los tiempos de holgura, productividad y 
eficiencia, son controlados por el Asesor Técnico. Según PRO – SN 
– 002 CONTROL DE TRABAJOS. 
10.11.2. Cliente no Aprueba Correcciones. En caso que el cliente no 
apruebe las correcciones, el APS notifica al Asesor Técnico sobre la 
decisión,  quien comunica al TRM. Éste documenta todas las 
observaciones en la HIMP. 
El APS al final del procedimiento anexa la HIMP a la OT, y realiza 
también una cotización para que el cliente pueda verificar qué es lo 
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10.12. Realizar Trabajos Adicionales. 
El TRM siguiendo los procedimientos que correspondan según el tipo 
de servicio acordado, corrige todas las fallas que el cliente ha aprobado 
para realizar. Posteriormente el TRM llena la HIMP, recomendando 
algunos detalles del vehículo para realizar un próximo servicio, así 
mantener al tanto sobre la situación del auto del cliente. La etapa del 
TRM culmina con un autocontrol de calidad, llenando la primera 
columna de la hoja de Control de Calidad (Anexo 3).  
10.13. Realizar Control de Calidad. 
El Asesor Técnico coordina con el Asistente de Control de Calidad para 
que se inspeccione el vehículo. Se realiza la actividad marcando la 
segunda columna de la hoja de Control de Calidad (Anexo 3). Según 
PRO – SN – 006 – CONTROL DE CALIDAD. 
Si el vehículo aprueba el control de calidad, el Asesor Técnico 
desprograma la OT en el sistema, caso contrario, hace conocimiento al 
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En folder / 
Sistema 
Asesor de Servicio 
Permanente en 
sistema y 6 







Manual cada vez 


















Base de Datos Asesor de Servicio N/A N/A 
 
12. CONTROL DE REVISIONES 
 
El presente documento se deberá revisar por lo menos una vez al año a partir de su 
aprobación o antes si el responsable de su elaboración así lo requiere, o cuando el Jefe de 




• Jefe de CCSS. 
• Asesor Técnico. 
• Asesor Profesional de Servicio. 
• Técnico de Reparación Mecánica. 
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Tabla 9. Herramientas del Mantenimiento Menor  
Fuente: Normotors S.A.C. (2018) 
MANTENIMIENTO MENOR 
No. DESCRIPCIÓN 
1 Rachet 1/2" 
2 Extensión de 10" para dado de 1/2 
3 Dado de impacto de 21mm  
4 Dado de 14 mm para 1/2" 
5 Rachet 3/8" 
6 Extensión de 10" para dado de 3/8" 
7 Dado tubular de 10 mm para 3/8" 
8 Medidor de profundidad de llanta 
9 Linterna 
10 Medidor de presión de aire de neumáticos 
11 Extractor de filtro de aceite 
12 Escala (300 mm)  
13 Micrómetro de 0-25, 25-50  
14  Probador de baterías  
15 Probador de líquido refrigerante 
16 Medidor de presión de tapa de radiado 
17 Contenedor para drenado de aceite 
18 Alicate pico de loro 
19 Alicate 
20 Llave mixta No10 
21 Punzón (inyectores de agua) 
22 Pistola neumática 
23 Desarmador plano  
24 Desarmador estrella 
25 Waipe 
26 Pistola de aire 
27  Adaptador para inflar neumáticos  
28 Densímetro 
29 Multímetro Digital 
30  Dado para bujías 13/16" 
31  Dado para bujías 5/8"  
32 Calibrador de hojas (bujías)  
33 Martillo de bola  
34  Escobilla de cerdas de acero  
35 Lavadora de frenos 
36  Lámpara estrogoscópica  
37  Torquímetro de golpe  
38  Torquímetro de aguja  
39 Spray para lubricación de partes 





Tabla 10. Herramientas del Mantenimiento Mayor 
 Fuente: Normotors S.A.C. (2018)
MANTENIMIENTO MAYOR 
No. DESCRIPCIÓN 
1 Rachet 1/2" 
2 Extensión de 10" para dado de 1/2 
3 Dado de impacto de 21mm  
4 Dado de 14 mm para 1/2" 
5 Rachet 3/8" 
6 Extensión de 10" para dado de 3/8" 
7 Dado tubular de 10 mm para 3/8" 
8 Medidor de profundidad de llanta 
9 Linterna 
10 Medidor de presión de aire de neumáticos 
11 Extractor de filtro de aceite 
12 Escala (300 mm)  
13 Micrómetro de 0-25, 25-50  
14  Probador de baterías  
15 Probador de líquido refrigerante 
16 Medidor de presión de tapa de radiado 
17 Herramienta para tapón de caja 
18 Contenedor para drenado de aceite 
19 Alicate pico de loro 
20 Alicate 
21 Llave mixta No10 
22 Punzón (inyectores de agua) 
23 Pistola neumática 
24 Desarmador plano  
25 Desarmador estrella 
26 Waipe 
27 Pistola de aire 
28  Adaptador para inflar neumáticos  
29 Spray para lubricación de partes 
30 Aceitera manual 
31  Densímetro 
32 Multímetro Digital  
33 Dado para bujías 13/16" 
34 Dado para bujías 5/8" 
35 Calibrador de hojas (bujías) 
36 Martillo de bola 




















Figura 7. Pronóstico del Servicio de Mantenimiento. 











Figura 8. Programación de Actividades del Mantenimiento Menor. 
Fuente: Normotors S.A.C. (2018) 
Mantenimiento Menor  (Un Técnico)
< Con c ubr e v ol a nt e ,  pi sos y  pr ot e c t or e s gua r da f a ngos 
i nst a l a dos>
Ac t i v i da de s P osi c i ón de  Che que o /  I t e m a  t r a ba j a r  :[ I] Inspeccionar, [ R] Reemplazar, Ti e mp He r r a mi e nt a s
<Le e r  OT e  H i st or i a  c l í ni c a >
[ I]  Indicadores,f aros y luces de advert encia
[ I]  Test igos
[ I]  alarma
[ I]  Radio
[ I]  Claxón, lunas eléct r icas (si aplica)
[ I]  Espejos lat erales
[ I]  Limpiaparabrisas
[ I]  Pedal de f reno y embrague (si aplica)
[ I]  Volant e Escala (300mm)
[ I]  Sunroof  (si aplica)
[ I]  Desempañador /  Aire acondicionado
[ I]  Freno de est acionamient o
[ I]  Palanca de velocidades
[ I]  Luz de f reno
[ I]  Cint urones de seguridad delant eros
[ I]  Condición en marcha (Opcional si present a f alla) Consult  III
<S a c a r  se gur os de  r ue da s> <Esc r i bi r  obse r v a c i one s e n l a  OT>
[ L]  Puert as, t apa cajuela & Capot
[ I]  Cint urones de seguridad post er iores
[ I]  Parabrisa /  vidr ios /  f aros /  señales para dar vuelt a
[ I]  Pluma limpia parabrisa
[ I]  Tapa de gasolina
<Escribir  observaciones en OT>
3 .  <I nst a l a r  pr ot e c t or  de  gua r da f a ngos. > Prot ect or de guardaf angos
de  mot or  -  1 [ I]  Mangueras
[ I]  Bandas de mot or
[ I]  Conect ores eléct r icos
[ I]  Amort iguadores Llave mixt a
[ I]  Nivel de f luido (Freno/  Embrague /  dirección /  Agua para limpiaparabrisas)
[ I]  Nivel de aceit e de mot or
[ I]  Filt ro de aire Rachet , dado t ubular de 3/ 8
[ I]  Avance de vacio (si aplica)
[ L]  Art iculaciones del carburador (si aplica)
[ I]  Bat erí a Desí met ro, mult í met ro
[ I]  Bujias (vehí culos carburados) Rachet , ext . larga, dado t ub. 5/ 8
[ I]  Tapón de radiador Medidor de presión de radiador
[ I]  Filt ro de combust ible (vehìculos diesel) Torquí met ro
[ R]  Filt ro de aceit e (si es accesible desde arr iba)
<Regular embrague si corresponde> Rachet , dado t ubular de 3/ 8
<sa c a r  t a pa  de  a c e i t e > <Esc r i bi r  obse r v a c i one s e n l a  OT>
-  Drenar aceit e de mot or /  remover f ilt ro de aceit e (si es accesible por abajo) Ext ract or de f ilt ro de aceit e
[ I]  Fuga de aceit e desde mot or/  Transmisión Rachet , dado de 14mm
[ I]  Fuga de liquido ant icongelant e Lámpara
[ I]  Bandas de mot or
[ I]  Suspensión
[ I]  Ajust e de carrocerí a Llave mixt a
[ I]  Flecha de dirección /  Conexión de la rueda Trapo
[ I]  Vást ago, brazos y junt as.
[ I]  Volant e de dirección
[ I]  Tuberias ( f reno y combust ible)
[ I]  Freno de est acionamient o
[ I]  Sist ema escape Torquí met ro
[ I]  Presión de llant a de repuest o (si es accesible por abajo) Medidor de presión de neumát ico
Colocar f ilt ro de aceit e Rachet , dado de 14mm Filt ro de aceit e
[ R]  Arandela de t apón de cart er
<Esc r i bi r  obse r v a c i one s e n OT>
5 .  A l r e de dor  de <DI ,  DD,  P D,  P I >
r ue da s- 1 Sist ema de f reno de rueda
[ I]  Superf icie de aro y neumát ico Medidor de prof undidad de llant as
[ I]  Prof undidad de neumát ico Medidor de presión de neumát icos
<Presión de aire de ruedas> Pist ola neumát ica, dado de 21mm *Filt ro de aceit e
<Sacar rueda> Seguro de ruedas
[ I]  Lado int erno de rueda y aro Segruro de vasos
Torquí met ro
[ I]  Resort e /  Amort iguadores Lija # 40
[ I]  Manguera de f reno /  t ubos Escala
[ I]  Disco de f reno  /  desgast e de t ambor Micrómet ro
[ I]  Past illa de f reno / desgast e de zapat as / caliper / bombí n rachet , dado de 14mm, escala
<Lavado de f renos post er iores> Lavadora de f renos
<Colocar ruedas> Pist ola neumát ica, dado de 21mm
<Esc r i bi r  obse r v a c i one s e n l a  OT>
6 .  -  Llenar aceit e de mot or Trapo
de  mot or - 2 -  Rellenar lí quido ant icongelant e (si es necesario) Dispensador de aceit e
- Rellenar liquido de f renos (si es necesario)
- Rellenar liquido de dirección (si es necesario)
- Rellenar liquido de embrague (si es necesario) Lámpara
- Rellenar liquido limpiaparabrisas (si es necesario)
<Ar r a nc a r  e l  mot or >
-  Regular f reno de est acionamient o (si es necesario) rachet  3/ 8", dado t ub. 10 mm, ext  
-  Colocar st icker de recordat or io de cambio de aceit e
[ I]  Nivel de aceit e de caja aut omát ica (si aplica)
[ I]  Fugas de aceit e de mot or /  sist ema de ref r igeración
<Esc r i bi r  obse r v a c i one s e n l a  OT><Hoj a  I nf or ma t i v a  ma nt .  
Ajust e del punt o de encendido (si aplica) Lámpara est rogoscópica
[ I]  Marcha mí nima Consult  III
<Apa ga r  mot or >
-  Fijar las t uercas con t orque adecuado Torquí met ro
- Colocar t apas de llant as (si aplica) Seguro de vasos
<Ret irar brazos de elevador> Seguro de ruedas
[ I]  Presión de aire llant a repuest o Medidor de presión de neumát icos
[ I]  Ult imo chequeo de compart imient o de mot or.
[ I]  Nivel de aceit e de mot or
<Remover prot ect ores guardaf angos>
- Cerrar capot
- Reglaje de inyect ores limpiaparabrisas. Punzón
<Gua r da r  se gur os de  r ue da s y  r e pue st os usa dos e n e l  i nt e r i or  
7 .  A l r e de dor  de  
r ue da s-  2
Compl e t a me nt e  
a ba j o
1O min
S ue l o
20 min
Aceit e de mot or





Compl e t a me nt e  
a ba j o
20 min
*Filt ro de aceit e
4 .  Ba j o v e hí c ul o-
1
Ar r i ba
1O min
Arandela de t apón de cart er
1O min
2 .  Ex t e r i or
Compl e t a me nt e  
a ba j o
1O min
<Re pue st os o l ubr i c a nt e s a  se r  r e e mpl a z a dos>
Aceit e de mot or, Filt ro de aceit e, Arandela de t apón de cart er.
Re pue st os
1.  I nt e r i or
Compl e t a me nt e  














Figura 9. Programación de Actividades del Mantenimiento Mayor. 
Fuente: Normotors S.A.C. (2018) 
Mantenimiento Mayor  (Dos Técnicos)
<  C o n  c u b r e v o l a n t e ,  p i s o s  y  p r o t e c t o r e s  g u a r d a f a n g o s  i n s t a l a d o s >
A c t i v i d a d e s P o s i c i ó n  d e  r a mp a C h e q u e o  /  I t e m a  t r a b a j a r  : [ I ] Inspecci onar ,  [R]Reempl azar ,  [L]Lubr i car T i e mp o H e r r a mi e n t a s
<Leer  OT  e Hi stor i a c l íni ca>
[ I ]  al ar ma
[ I ]  Indi cador es,  f ar os y l uces de adver tenci a
[ I ]  T est i gos
[ I ]  Radi o
[ I ]  Cl axón,  l unas el éct r i cas (s i  apl i ca)
[ I ]  Espej os l ater al es
[ I ]  Li mpi apar abr i sas
[ I ]  Pedal  de f r eno y embr ague (s i  apl i ca)
[ I ]  Vol ante Escal a (300mm)
[ I ]  Sunr oof  (s i  apl i ca)
[ I ]  desempañador  /  A i r e acondi ci onado
[ I ]  Fr eno de estaci onami ento
[ I ]  Pal anca de vel oci dades
[ I ]  Luz de f r eno
[ I ]  Condi ci ón en mar cha (Opci onal  s i  pr esenta f al l a) Consul t  I I I
[ I ]  Ci ntur ones de segur i dad del anter os
<Li ber aci ón de pr esi ón de combust i bl e (sacar  f usi bl e de encendi do)> P i nza
<Abr i r  capot ,  tapa tanque de combust i bl e y mal eter a>
<Sacar  segur os de r uedas y r epuestos nuevos> <Escr i bi r  obser vaci ones en l a OT >
[L]  Puer tas,  tapa mal eter a & Capot
[ I ]  Ci ntur ones de segur i dad poster i or es
[ I ]  Par abr i sa /  v i dr i os /  f ar os /  señal es par a dar  vuel ta
[ I ]  P l uma l i mpi a par abr i sa
[ I ]  T apa de gasol i na
<Escr i bi r  obser vaci ones en OT >
3 .  C o mp a r t i mi e n t o <Instal ar  pr otector  de guar daf angos.> Pr otector  de guar daf angos Buj ías
d e  mo t o r  -  1 [ I ]  M anguer as Lámpar a Fi l t r o de ai r e
[ I ]  Bandas de motor Fi l t r o de acei te*
[ I ]  Conector es el éct r i cos
[ I ]  Amor t i guador es Ll ave mi xta
[ I ]  Ni vel  de f l ui do (Fr eno/  Embr ague /  Vol ante /  Agua par a l i mpi apar abr i sas) Fi l t r o de combust i bl e*
[ I ]  Ni vel  de acei te de motor
[R]  Fi l t r o de ai r e
[ I ]  Fi l t r o PCV (si  apl i ca)
[ I ]  Avance de vaci o (s i  apl i ca)
[L]  A r t i cul aci ones del  car bur ador  (s i  apl i ca)
[ I ]  Bater ía Desímet r o,  mul t ímet r o
[R]  Buj ías (opci onal  al  t i po de buj i as) Rachet ,  ext .  l ar ga,  dado tub.  5/ 8"
[ I ]  Cabl es de buj ía (s i  apl i ca) Desar mador  est r el l a,  mul t ímet r o
[ I ]  T apón de r adi ador M edi dor  de pr esi ón de r adi ador
[R]  Fi l t r o de combust i bl e (s i  es accesi bl e desde ar r i ba) T or químet r o
[R]  Fi l t r o de acei te (s i  es accesi bl e desde ar r i ba) al i cate,  desar mador  pl ano
<Regul ar  embr ague (s i  apl i ca)> al i cate pi co de l or o
<Col ocar  f usi bl e de encendi do> Rachet ,  dado tubul ar  de 3/ 8
<sacar  tapa de acei te> <Escr i bi r  obser vaci ones en l a OT >
- Dr enar  acei te de motor  /  r emover  f i l t r o de acei te (s i  es accesi bl e por  abaj o) Rachet ,  dado de 14mm
[ I ]  Fuga de acei te desde motor /  T r ansmi si ón
[ I ]  Fuga de l i qui do ant i congel ante
[ I ]  Ni vel  de acei te de t r ansmi si ón manual  (s i  apl i ca) Her r ami enta par a tapòn de caj a
[ I ]  Ni vel  de acei te de caj a de t r ansf er enci a (uni dades 4x4)
[ I ]  Ni vel  de acei te de di f er enci al  (uni dades 4x4)
[ I ]  Bandas de motor
[ I ]  Suspensi ón
[ I ]  A j uste de car r ocer ía Ll ave mi xta
[ I ]  Fl echa de di r ecci ón /  Conexi ón de l a r ueda
[ I ]  Vástago,  br azos y j untas.
[ I ]  T uber i as (f r eno y combust i bl e)
[ I ]  Fr eno de estaci onami ento
[ I ]  Si stema escape
[R]  Fi l t r o de combust i bl e (s i  es accesi bl e desde abaj o) P i nza,  desar mador  est r el l a
[ I ]  P r esi ón de r ueda de r epuesto (s i  es accesi bl e por  abaj o) M edi dor  de pr esi ón de neumát i co
Col ocar  f i l t r o de acei te
[R]  A r andel a de tapón de car ter T or químet r o
<Escr i bi r  obser vaci ones en OT >
5 .  A l r e d e d o r  d e  l a s < D I ,  D D ,  P D ,  P I >
l l a n t a s  -  1 Si stema de f r eno de r ueda
[ I ]  Super f i c i e de ar o y neumát i co
[ I ]  P r of undi dad de neumát i co M edi dor  de pr esi ón de neumát i cos
<Pr esi ón de ai r e de r uedas> P i stol a neumát i ca,  dado de 21mm
<Sacar  r ueda> Segur o de r uedas
[ I ]  Lado i nter no de r ueda y ar o Segur o de vasos
[R]  Fi l t r o de acei te (Si  es accesi bl e por  l a r ueda DI ) T or químet r o
[ I ]  Resor te /  Amor t i guador es Li j a #40
[ I ]  M anguer a de f r eno /  tubos Escal a
[ I ]  Di sco de f r eno  /  desgaste de tambor M i cr ómet r o
[ I ]  Past i l l a de f r eno / desgaste de zapatas / cal i per  / bombín r achet ,  dado de 14mm,  escal a
<Lavado de f r enos poster i or es> Lavador a de f r enos
<Col ocar  r ueda si  no se va a r otar > P i stol a neumát i ca,  dado de 21mm
<Escr i bi r  obser vaci ones en l a OT >
6 .  A l r e d e d o r  d e  l a s < R o t a c i ó n  d e  r u e d a s >
l l a n t a s  -  2 - A j uste y bal anceo de l as 4 r uedas
R o t a c i ó n  d e  r u e d a s <Col ocar  r uedas> P i stol a neumát i ca,  dado de 21mm
7 .  C o mp a r t i mi e n t o -Ll enar  acei te de motor T r apo
d e  mo t o r - 2 - Rel l enar  l íqui do ant i congel ante (s i  es necesar i o) Di spensador  de acei te
- Rel l enar  l i qui do de f r enos (s i  es necesar i o)
- Rel l enar  l i qui do de di r ecci ón (s i  es necesar i o)
- Rel l enar  l i qui do de embr ague (s i  es necesar i o) Lámpar a
- Rel l enar  l i qui do l i mpi apar abr i sas (s i  es necesar i o)
< A r r a n c a r  e l  mo t o r >
- Regul ar  f r eno de estaci onami ento (s i  es necesar i o) r achet  3/ 8" ,  dado tub.  10 mm,  ext  10"
Col ocar  st i cker  de r ecor dator i o de cambi o de acei te
[ I ]  Ni vel  de acei te de caj a automát i ca (s i  apl i ca)
[ I ]  Fugas de acei te de motor  /  s i stema de r ef r i ger aci ón
< E s c r i b i r  o b s e r v a c i o n e s  e n  l a  O T > < H o j a  I n f o r ma t i v a  ma n t .  
Aj uste del  punto de encendi do (s i  apl i ca) Lámpar a est r ogoscópi ca
[ I ]  M ar cha míni ma Consul t  I I  (s i  pr esenta f al l a)
< A p a g a r  mo t o r >
- Fi j ar  l as tuer cas con tor que adecuado T or químet r o
- Col ocar  tapas de r uedas (s i  apl i ca) Segur o de vasos
<Ret i r ar  br azos de el evador > Segur o de r uedas
[ I ]  P r esi ón de ai r e r ueda r epuesto M edi dor  de pr esi ón de neumát i cos
[ I ]  Ul t i mo chequeo de compar t i mi ento de motor .
[ I ]  Ni vel  de acei te de motor
<Remover  pr otector es guar daf angos>
- Cer r ar  capot
- Regl aj e de i nyector es l i mpi apar abr i sas. Punzón
<Guar dar  segur os de r uedas y r epuestos usados en el  i nter i or  de vehícul o>
M e d i a
7 0  -
10 0 10 min
Bal anceador a
8 .  A l r e d e d o r  d e  l l a n t a s -  
3
Su e l o
10 min
Su e l o
35 min
Ar andel a de tapón de car ter





M edi dor  de pr of undi dad de l l antas
4 .  B a j o  v e h íc u l o - 1
A r r i b a
30 min
2 .  E x t e r i o r
Su e l o
1O min
1 .  I n t e r i o r
Su e l o




Acei te de motor
Fi l t r o de acei te
Usar  gr asa t i po Spr ay
< R e p u e s t o s  o  l u b r i c a n t e s  a  s e r  r e e mp l a z a d o s >
Buj ías,  f i l t r o de ai r e,  Acei te de motor ,  Fi l t r o de acei te,  A r andel a de tapón de car ter ,  
Fi l t r o de combust i bl e.































Año Mes Menor  Mayor 
2016 
Enero 104 131 
Febrero 62 97 
Marzo 78 99 
Abril 72 113 
Mayo 80 108 
Junio 70 115 
Julio 57 137 
Agosto 83 104 
Septiembre 68 104 
Octubre 54 86 
Noviembre 58 103 
Diciembre 73 100 
2017 
Enero 67 117 
Febrero 64 105 
Marzo 64 113 
Abril 63 105 
Mayo 52 123 
Junio 57 102 
Julio 75 100 
Agosto 65 89 
Septiembre 59 109 
Octubre 56 108 
Noviembre 62 96 





Tabla 12. Planilla de Remuneraciones del Mes de Abril del 2018 















1 Bolaños Villacorta Gabriel Técnico S/1,600.00 S/0.00 S/1,600.00 S/160.00 S/21.76 S/25.60 S/207.36 S/1,392.64 800.00S/          133.33S/     S/2,325.97
2 Cerna Menacho Daniel Técnico S/1,500.00 S/93.00 S/1,593.00 S/159.30 S/21.66 S/23.42 S/204.38 S/1,388.62 750.00S/          125.00S/     S/2,263.62
3 García Alejos Luis Técnico S/1,500.00 S/0.00 S/1,500.00 S/150.00 S/20.40 S/24.00 S/194.40 S/1,305.60 750.00S/          125.00S/     S/2,180.60
4 Lostaunau Alarcón Carlos Técnico S/1,700.00 S/93.00 S/1,793.00 S/179.30 S/24.38 S/26.36 S/230.04 S/1,562.96 850.00S/          141.67S/     S/2,554.62
5 Ulloa Ferrer Alfonso Técnico S/1,500.00 S/93.00 S/1,593.00 S/159.30 S/21.66 S/23.42 S/204.38 S/1,388.62 750.00S/          125.00S/     S/2,263.62
















































1 Bolaños Villacorta Gabriel Técnico S/2,325.97  S/       77.53   S/         9.69  
2 Cerna Menacho Daniel Técnico S/2,263.62  S/       75.45   S/         9.43  
3 García Alejos Luis Técnico S/2,180.60  S/       72.69   S/         9.09  
4 Lostaunau Alarcón Carlos Técnico S/2,554.62  S/       85.15   S/       10.64  
5 Ulloa Ferrer Alfonso Técnico S/2,263.62  S/       75.45   S/         9.43  
6 Valdivia Augusto Cesar Jefe de Taller S/2,991.13  S/       99.70   S/       12.46  
      PROMEDIO S/      10.12 
 








Tabla 14. Factor del Westinghouse 
Fuente: Elaboración Propia (2018) 
ANEXO 24 
Tabla 15. Factor Suplementario 
Calculo del % Total de Tolerancia para Varones % 
1.SUPLEMENTOS CONSTANTES  
Necesidades Personales 6% 
Básico por Fatiga  4% 
2.CANTIDADES VARIABLES AÑADIDAS AL S.B.F 
Trabajar de Pie 2% 
∑ 12% 
% Total 112% 
Fuente: Elaboración Propia (2018) 
Calculo del Factor 
de Valoración 
Criterio Operario 1 Criterio Operario 2 Criterio Operario 3 Criterio Operario 4 Operario 5 Operario 6 
HABILIDAD C1 0.06 C2 0.03 C2 0.03 C1 0.06 0.06 0.06 
ESFUERZO E1 0.04 C2 0.02 C2 0.02 E1 0.04 0.04 0.04 
CONDICIONES C 0.02 C 0.02 C 0.02 C 0.02 0.02 0.02 
CONSISTENCIA B 0.02 B 0.01 B 0.01 B 0.01 0.01 0.01 
∑ 
 
0.06  0.04  0.04  0.05 0.05 0.05 






Tabla 16. Estudio de Tiempos para el Servicio de Mantenimiento Menor 
 





T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10
1 Chequeo interior 10.1 11 12 10 11 12 12 13 12.5 11 11.5 1.0 0.09 11.6
2 Chequeo interior 10.2 11.1 12.1 10.2 10.8 12 11 12 12.1 12.9 11.4 0.9 0.08 9.7
3 Chequera Compartimiento de motor 1 19.5 20.1 21 21.5 20 21 21.5 22 22.3 23 21.2 1.1 0.05 4.1
4 Ajustes debajo del vehiculo 10.2 11 12 10.2 11 12.1 12 12.9 12.5 12.8 11.7 1.0 0.09 11.4
5 Chequeo al redor de ruedas 9.6 9 10 11 10.2 10 11 11.6 12 11 10.5 0.9 0.09 12.1
6 Chequeo de compartimento de motor 2 20.1 21.6 22 22.9 21 20 21 22 23 24 21.8 1.3 0.06 5.4
7 Chequeo al redor de ruedas 2 10.2 11.2 12.3 10.2 11 12.1 12.1 12.6 12.5 12.8 11.7 1.0 0.08 10.7
MAX: 0.09
 ESTUDIO DE TIEMPOS, PARA EL SERVICIO MENOR  DE LA EMPRESA NORMOTORS S.A.C.
ÍTEM ACTIVIDADES PRINCIPALES
TIEMPO OBSERVADO(TO) EN MINUTOS






Tabla 17. Estudio de Tiempos para el Servicio de Mantenimiento Menor – 12 Muestras 
 
 






T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12
1 Chequeo interior 10.1 11 12 10 11 12 12 13 12.5 12.8 12.5 12.9 11.8 1.1 0.09 12.2 12.5 14.0
2 Chequeo interior 10.2 11.1 12.1 10.2 10.8 12 11 12 12.1 12.9 10.2 10.8 11.3 0.9 0.08 10.0 12.0 13.4
3 Chequera Compartimiento de motor 1 19.5 20.1 21 21.5 20 21 21.5 22 22.3 23 21 21.5 21.2 1.0 0.05 3.4 22.5 25.2
4 Ajustes debajo del vehiculo 10.2 11 12 10.2 11 12.1 12 12.9 12.5 12.8 11 12 11.6 0.9 0.08 9.9 12.3 13.8
5 Chequeo al redor de ruedas 9.6 9 10 11 10.2 10 11 11.6 12 11 10.2 10 10.5 0.9 0.08 10.4 11.1 12.4
6 Chequeo de compartimento de motor 2 20.1 21.6 22 22.9 21 20 21 22 23 24 22 22.9 21.9 1.2 0.06 4.7 23.2 26.0
7 Chequeo al redor de ruedas 2 10.2 11.2 12.3 10.2 11 12.1 12.1 12.6 12.5 12.8 12.1 12.6 11.8 0.9 0.08 9.4 12.5 14.0
TIEMPO OBSERVADO(TO) EN MINUTOS
 ESTUDIO DE TIEMPOS, PARA EL SERVICIO MENOR  DE LA EMPRESA NORMOTORS S.A.C. 12 MUESTRAS




 ANEXO 27 
Tabla 18. Estudio de Tiempos para el Servicio de Mantenimiento Menor 
 





  ESTUDIO DE TIEMPOS, PARA EL SERVICIO MENOR 









1 Chequeo interior 11.8 1.06 12.53 112% 14.03 
2 Chequeo interior 11.3 1.06 11.96 112% 13.40 
3 Chequera Compartimiento de motor 1 21.2 1.06 22.47 112% 25.17 
4 Ajustes debajo del vehículo 11.6 1.06 12.34 112% 13.82 
5 Chequeo al redor de ruedas 10.5 1.06 11.09 112% 12.43 
6 Chequeo de compartimento de motor 2 21.9 1.06 23.19 112% 25.97 
7 Chequeo al redor de ruedas 2 11.8 1.04 12.52 112% 14.02 
              














HABILIDAD C1 0.06 C2 0.03 C2 0.03 C1 0.06 0.06 0.06 
ESFUERZO B2 0.08 C2 0.02 C2 0.02 E1 0.04 0.04 0.04 
CONDICIONES C 0.02 C 0.02 C 0.02 C 0.02 0.02 0.02 
CONSISTENCIA B 0.03 B 0.03 B 0.03 B 0.03 0.03 0.03 
∑ 
 
0.19  0.1  0.06  0.07 0.07 0.07 
FV   1.19   1.1   1.06   1.07 1.07 1.07 
Fuente: Elaboración Propia (2018) 
ANEXO 29 
Tabla 20. Factor Suplementario 
Calculo del % Total de Tolerancia para Varones % 
1.SUPLEMENTOS CONSTANTES  
Necesidades Personales 6% 
Básico por Fatiga  4% 
2.CANTIDADES VARIABLES AÑADIDAS AL S.B.F 





% Total 112% 
Fuente: Elaboración Propia (2018) 
ANEXO 30 
 
Tabla 21. Estudio de Tiempos para el Servicio de Mantenimiento Mayor 
 
Fuente: Elaboración Propia (2018) 
 
 
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10
1 Chequeo interior 10.8 11 12 10 11 12 12 13 12.5 12.8 11.7 1.0 0.08 10.6
2 Chequeo Exterior 10.9 11 12 10.2 11 12.1 12 12.9 13.5 12.8 11.8 1.0 0.09 12.1
3 Chequeo Compartimiento de motor - 1 34.2 35 36 37 38 33 36 37 38 33 35.7 1.9 0.05 4.2
4 Ajustes debajo del vehiculo 1 31 33 30 30.1 32 32.1 31 33 35 36 32.3 2.0 0.06 5.8
5 Chequeo alrededor de las llantas - 1 10.6 9 10 11 10.2 10 11 11.6 12.7 11 11.0 1.0 0.09 13.0
6 Chequeo alrededor de las llantas - 2 Rotación de ruedas 10.3 11.2 12.3 10.2 11 12.1 12.1 12.6 13 12.8 11.8 1.0 0.09 11.5
7 Chequeo compartimiento de motor-2 35.1 34 36 37 35 37 38 33 31 38 35.4 2.3 0.06 6.3
8 Chequeo alrededor de llantas- 3 10.3 11.2 12 10 11.2 12.3 12 13.1 12.5 12.8 11.7 1.0 0.09 12.0
MAX: 0.09
 ESTUDIO DE TIEMPOS, PARA EL SERVICIO MAYOR  DE LA EMPRESA NORMOTORS S.A.C.
ÍTEM ACTIVIDADES PRINCIPALES
TIEMPO OBSERVADO(TO) EN MINUTOS








Tabla 22. Estudio de Tiempos para el Servicio de Mantenimiento Mayor – 13 Muestras 
Fuente: Tabla 21 - Elaboración Propia (2018) 
 
 
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13
1 Chequeo interior 10.8 11 12 10 11 12 12 13 12.5 12.8 12 10 11 11.5 1.0 0.09 11.2 13.7 15.4
2 Chequeo Exterior 10.9 11 12 10.2 11 12.1 12 12.9 13.5 12.8 11 12.1 12 11.8 0.9 0.08 9.8 14.1 15.7
3 Chequeo Compartimiento de motor - 1 34.2 35 36 37 38 33 36 37 38 33 35 36 37 35.8 1.7 0.05 3.4 42.6 47.7
4 Ajustes debajo del vehiculo 1 31 33 30 30.1 32 32.1 31 33 35 36 32.1 31 33 32.3 1.8 0.06 4.7 38.4 43.0
5 Chequeo alrededor de las llantas - 1 10.6 9 10 11 10.2 10 11 11.6 12.7 11 10.6 9 10 10.5 1.0 0.10 14.1 12.5 14.0
6 Chequeo alrededor de las llantas - 2 Rotación de ruedas10.3 11.2 12.3 10.2 11 12.1 12.1 12.6 13 12.8 10.2 11 12.1 11.6 1.0 0.09 11.5 13.8 15.5
7 Chequeo compartimiento de motor-2 35.1 34 36 37 35 37 38 33 31 38 38 33 31 35.1 2.5 0.07 8.0 41.8 46.8
8 Chequeo alrededor de llantas- 3 10.3 11.2 12 10 11.2 12.3 12 13.1 12.5 12.8 12 13.1 12.5 11.9 1.0 0.08 10.6 14.2 15.9
TS
TIEMPO OBSERVADO(TO) EN MINUTOS
 ESTUDIO DE TIEMPOS, PARA EL SERVICIO MAYOR  DE LA EMPRESA NORMOTORS S.A.C. 13 MUESTRAS








Tabla 23. Estudio de Tiempos para el Servicio de Mantenimiento Mayor 
   ESTUDIO DE TIEMPOS, PARA EL SERVICIO MAYOR DE LA EMPRESA NORMOTORS S.A.C. 









1 Chequeo interior 11.5 1.19 13.74 112% 15.39 
2 Chequeo Exterior 11.8 1.19 14.05 112% 15.74 
3 Chequeo Compartimiento de motor - 1 35.8 1.19 42.58 112% 47.69 
4 Ajustes debajo del vehículo 1 32.3 1.19 38.38 112% 42.99 
5 Chequeo alrededor de las llantas - 1 10.5 1.19 12.51 112% 14.01 
6 
Chequeo alrededor de las llantas - 2 Rotación de 
ruedas 
11.6 1.19 13.81 112% 15.47 
7 Chequeo compartimiento de motor-2 35.1 1.19 41.75 112% 46.76 
8 Chequeo alrededor de llantas- 3 11.9 1.19 14.19 112% 15.89 
       
  35.8    213.9 
 





































1 OPERARIO (hrs.) 8 
1 HR DE M.O (S/.) 10.12 
TIEMPO POR MANTENIMIENTO PREVENTIVO (MIN) 273.36 





Tabla 25. Capacidad de Servicio de Mantenimiento Preventivo en el año 2017 
CAPACIDAD DE SERVICIO 
DE MANTENIMIENTO 
PREVENTIVO 
N° trab. 6             
 2017  
En. Feb. Mar.  Abr. May. Jun. Jul. Agos. Sep. Oct. Nov. Dic. Prom. 






Días Prod. x N° 
trab. x hrs/trab. x 
60min 
74880 69120 74880 
 







de M.O Regular/ 
Tiempo por 
servicio de Mto 
274 253 274 
 
242 274 274 263 253 274 274 253 263 264 
Demanda O.T 2017 184 169 177  168 175 159 175 154 168 164 158 172 169 
Servicios 
Faltantes 
 - - - 
 






90 84 97 
 






0.67 0.67 0.65 
 
0.69 0.64 0.58 0.66 0.61 0.61 0.60 0.62 0.65 0.64 
  





Figura 10. Comportamiento de la Demanda del Servicio de Mantenimiento Menor de 
los años 2016 y 2017. 
Fuente: Órdenes de Trabajo Normotors S.A.C. (2018) 
 
ANEXO 36 
Figura 11. Comportamiento de la Demanda del Servicio de Mantenimiento Mayor de 
los años 2016 y 2017. 































































1 104.000   
2 62.000   
3 78.000   
4 72.000 81 -9.333 
5 80.000 71 9.333 
6 70.000 77 -6.667 
7 57.000 74 -17.000 
8 83.000 69 14.000 
9 68.000 70 -2.000 
10 54.000 69 -15.333 
11 58.000 68 -10.333 
12 73.000 60 13.000 
13 67.000 62 5.333 
14 64.000 66 -2.000 
15 64.000 68 -4.000 
16 63.000 65 -2.000 
17 52.000 64 -11.667 
18 57.000 60 -2.667 
19 75.000 57 17.667 
20 65.000 61 3.667 
21 59.000 66 -6.667 
22 56.000 66 -10.333 
23 62.000 60 2.000 
24 65.000 59 6.000 
25  61  
26  63  
27  63  
28  62  
29  63  
30  63  
31  62  
32  63  
33  63  
34  62  
35  63  
36  62  
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COMPORTAMIENTO DEL PROMEDIO MOVIL
DEMANDA
PRONOSTICO










Figura 12. Comportamiento del Promedio Móvil – Servicio de Mantenimiento Menor. 





Tabla 27. Alisamiento exponencial de Winters – Servicio de Mantenimiento Menor 
PERÍODO DEMANDA NIVEL TENDENCIA ESTACIONALIDAD WINTERS ERROR 
1 104.000   1.453   
2 62.000   0.866   
3 78.000   1.090   
4 72.000   1.006   
5 80.000   1.118   
6 70.000   0.978   
7 57.000   0.796   
8 83.000   1.159   
9 68.000   0.950   
10 54.000   0.754   
11 58.000   0.810   
12 73.000 71.583 -0.764 1.020   
13 67.000 68.349 -1.011 1.406 103 -35.890 
14 64.000 67.994 -0.945 0.874 58 5.677 
15 64.000 66.217 -1.029 1.077 73 -9.058 
16 63.000 64.933 -1.054 1.002 66 -2.568 
17 52.000 62.144 -1.228 1.089 71 -19.390 
18 57.000 60.654 -1.254 0.974 60 -2.569 
19 75.000 62.879 -0.906 0.836 47 27.701 
20 65.000 61.382 -0.965 1.149 72 -6.850 
21 59.000 60.586 -0.948 0.952 57 1.608 
22 56.000 61.097 -0.802 0.771 45 11.011 
23 62.000 61.918 -0.640 0.829 49 13.146 
24 65.000 61.524 -0.615 1.023 62 2.510 
25     86  
26     53  
27     64  
28     59  
29     64  
30     56  
31     48  
32     65  
33     53  
34     43  
35     45  
36     55  





Figura 13. Comportamiento del Alisamiento exponencial de Winters – Servicio de Mantenimiento Menor. 
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ERROR DEL PROMEDIO MOVIL
ANEXO 41 



























Figura 14. Comportamiento del Error del Promedio Móvil. 
















































Figura 15. Comportamiento del Error del Alisamiento Exponencial de Winters. 
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Fuente: Tabla 28 y 29 - Elaboración Propia (2018) 
 
ANEXO 46 





























Promedio Móvil 10.78 
 
Alisamiento 











1 131.000   
2 97.000   
3 99.000   
4 113.000 109.000 4.000 
5 108.000 103.000 5.000 
6 115.000 106.667 8.333 
7 137.000 112.000 25.000 
8 104.000 120.000 -16.000 
9 104.000 118.667 -14.667 
10 86.000 115.000 -29.000 
11 103.000 98.000 5.000 
12 100.000 97.667 2.333 
13 117.000 96.333 20.667 
14 105.000 106.667 -1.667 
15 113.000 107.333 5.667 
16 105.000 111.667 -6.667 
17 123.000 107.667 15.333 
18 102.000 113.667 -11.667 
19 100.000 110.000 -10.000 
20 89.000 108.333 -19.333 
21 109.000 97.000 12.000 
22 108.000 99.333 8.667 
23 96.000 102.000 -6.000 
24 107.000 104.333 2.667 
25  103.667  
26  102.222  
27  104.296  
28  103.395  
29  103.305  
30  103.665  
31  103.455  
32  103.475  
33  103.532  
34  103.487  
35  103.498  
36  103.506  




 ANEXO 48 
Figura 16. Comportamiento del Promedio Móvil – Servicio de Mantenimiento Mayor. 
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Tabla 33. Alisamiento exponencial de Winters – Servicio de Mantenimiento Mayor 
PERÍODO DEMANDA NIVEL TENDENCIA ESTACIONALIDAD WINTERS ERROR 
1 131.000   1.212   
2 97.000   0.897   
3 99.000   0.916   
4 113.000   1.045   
5 108.000   0.999   
6 115.000   1.064   
7 137.000   1.268   
8 104.000   0.962   
9 104.000   0.962   
10 86.000   0.796   
11 103.000   0.953   
12 100.000 108.083 -0.160 0.925   
13 117.000 106.784 -0.274 1.200 130.806 10.216 
14 105.000 107.560 -0.169 0.905 95.589 -2.560 
15 113.000 108.988 -0.009 0.928 98.366 4.012 
16 105.000 108.125 -0.094 1.038 113.937 -3.125 
17 123.000 109.537 0.056 1.012 107.947 13.463 
18 102.000 108.220 -0.081 1.052 116.606 -6.220 
19 100.000 105.214 -0.374 1.236 137.071 -5.214 
20 89.000 103.606 -0.497 0.952 100.880 -14.606 
21 109.000 104.126 -0.395 0.971 99.214 4.874 
22 108.000 106.931 -0.075 0.817 82.537 1.069 
23 96.000 106.244 -0.136 0.948 101.830 -10.244 
24 107.000 107.062 -0.041 0.933 98.172 -0.062 
25     128.467  
26     96.852  
27     99.244  
28     110.965  
29     108.096  
30     112.353  
31     131.955  
32     101.599  
33     103.564  
34     87.146  
35     101.069  
36     99.390  





Figura 17. Comportamiento del Alisamiento exponencial de Winters – Servicio de Mantenimiento Mayor. 
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ERROR DEL PROMEDIO MOVIL
ANEXO 51 



























Figura 18. Comportamiento del Error del Promedio Móvil. 













































Fuente: Tabla 33 - Elaboración Propia (2018) 
 
ANEXO 54 
Figura 19. Comportamiento del Error del Alisamiento Exponencial de Winters. 









1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24












Fuente: Tabla 34 y 35 - Elaboración Propia (2018) 
 
ANEXO 56 


























Promedio Móvil 10.94 
 
Alisamiento 





ANEXO 57  
 
Figura 20. Informe PRO-N°038. 





Tabla 38. Información del Servicio de Mantenimiento Preventivo en Normotors S.A.C del año 2018 
1 OPERARIO (hrs.) 8 
1 HR DE M.O (S/.) 10.12 
TIEMPO POR SERVICIO MTO PREVENTIVO 
(MIN) 
273.36 
COSTO DE CONTRATAR (S/.) 250 
COSTO DE DESPIDO (S/.) 2586.11 
Fuente: Tabla 24 y Figura 20 - Normotors S.A.C. (2018) 
ANEXO 59 
Tabla 39. Plan Agregado con una Estrategia de Persecución para el Servicio de Mantenimiento Preventivo de Enero a Diciembre del año 2018 
Plan Agregado: Estrategia de 
Persecución 
En. 18 Feb. 18 Mar. 18 Abr. 18 May. 18 Jun. 18 Jul. 18 Agos. 18 Sep. 18 Oct. 18 Nov. 18 Dic. 18 Suma 
Servicios 
Pronosticados 
  214 150 163 170 172 168 180 167 157 130 146 154 1971 
Días x mes 
Días 
productivos 






x Tiempo por 
Serv. Mto. 








días por mes 
12480 11520 12480 11040 12480 12480 12000 11520 12480 12480 11520 12000 
144,4
80 






























  S/. 
2,586.11 
  S/. 
2,586.11 








Costo Lineal de 





x S/. por 1 hr 
 S/.            
10,529.
69  
 S/.                      
7,775.77  
 S/.                 
8,423.7
5 
 S/.              
9,314.72  
 S/.           
8,423.75  
 S/.              
8,423.75  
 S/.             
10,124
.70  
 S/.           
7,775.77  
 S/.              
8,423.75  
S/.              
6,317.81  
S/.              
7,775.77  





Costo Total (S/.) S/112,503.44 











Tabla 40. Información del Servicio de Mantenimiento Preventivo en Normotors S.A.C del año 2018 
1 OPERARIO (hrs.) 8 
1 HR DE M.O (S/.) 10.12 
TIEMPO POR SERVICIO MTO 
PREVENTIVO (MIN) 
273.36 
COSTO POR FALTANTE ( S/.) 200 
COSTO SOBRANTE (S/.) 92.25 
Fuente: Tabla 24 y Figura 20 - Normotors S.A.C. (2018) 
ANEXO 61 
Tabla 41. Plan Agregado con una Estrategia de Nivelación para el Servicio de Mantenimiento Preventivo de Enero a Diciembre del año 2018 
Plan Agregado: Estrategia de 
Nivelación 
N° trab. 4                       
En. 18 Febr. 18 Mar. 18 Abr. 18 May. 18 Jun. 18 Jul. 18 Agost. 18 Sep. 18 Oct. 18 Nov. 18 Dic. 18 Total 
Días x mes 
Días 
Productivos 






x N° trabaj. 
x 8hrs x 60 
49920 46080 49920 44160 49920 49920 48000 46080 49920 
4992
0 









183 169 183 162 183 183 176 169 183 183 169 176 2114 
Demanda   214 150 163 170 172 168 180 167 157 130 146 154 1971 
Servicios 
Faltantes 



























 S/.            
0  
 S/.                   
1,752.
75  
 S/.                 
1,845  
 S/.           
0  
 S/.           
1,014.75  
 S/.           
1,383.75  
 S/.          
0  
 S/.           
184.50  
 S/.           
2,398.50  
 S/.           
4,88
9.25 
 S/.           
2,121.75  




Costo Lineal de 
Mano de Obra  
(S/.) 
D. product. 
x N° trabaj. 
x 8hrs x S/. 
por hora 
 S/.            
8,423.75  
 S/.                   
7,775.
77 
 S/.                 
8,423.75  
 S/.           
7,451.7
8  
 S/.           
8,423.75  
 S/.           
8,423.75  
 S/.          
8,099.7
6 
 S/.           
7,775.77  
 S/.           
8,423.75  
 S/.           
8,42
3.75  
 S/.           
7,775.77  




Costo Total (S/.)  S/.         123,740.87  




Tabla 42: Información del Servicio de Mantenimiento Preventivo en Normotors S.A.C del año 2018 
1 OPERARIO (hrs.) 8 
1 HR DE M.O (S/.) 10.12 




COSTO POR HORA EXTRA(S/.) 16.2 
COSTO SOBRANTE (S/.) 92.25 






Tabla 43. Plan Agregado con una Estrategia de Horas extras para el Servicio de Mantenimiento Preventivo de Enero a Diciembre del año 2018 
Plan Agregado: Estrategia 
Horas Extras 
Nº trabajadores 4                       
En. 18 Febr. 18 Mar. 18 Abr. 18 May. 18 Jun. 18 Jul. 18 Agost. 18 Sep. 18 Oct. 18 Nov. 18 Dic. 18 Total 
Días x mes 
Días 
Productivos 
26 24 26 23 26 26 25 24 26 26 24 25 301 
Tiempo 
Disponible de 
Mano de Obra 
Regular 
D. Productivos x 
N° trabaj. x 8hrs 
x 60 






Tiempo por Serv. 
Mto. 
183 169 183 162 183 183 176 169 183 183 169 176 2119 
Demanda   214 150 163 170 172 168 180 167 157 130 146 154 1971 
Servicios 
Faltantes 
Demanda - P. 
Real 
31     8     4           43  
Costo Hora 
extra (S/. 16.2) 
Ser. Falt. x 
Tiempo por 
S.M/60 x Costo 
Hora Extra  
 S/.                
2,286.61  
    
 S/.                
590.09  
    
 S/.          
295.05  
          












Serv. Sobrantes x 
S/. 92.25 
  
 S/.               
1,752.75  
 S/.                
1,845  
 S/.                        
0    
S/.             
1,014.75  
 S/.             
1,383.75  
 S/.                     
0    
S/.             
184.50  
 S/.             
2,398.50  
 S/.          
4,889.25  
 S/.             
2,121.75  





N° trab. x Días 
por mes x hrs por 
trab. x Costo 
1hrs 
 S/.            
8,423.75  
 S/.                   
7,775.77 
S/.                 
8,423.75  
 S/.           
7,451.78  
 S/.           
8,423.75  
 S/.           
8,423.75  
 S/.          
8,099.76 
 S/.           
7,775.77  
 S/.           
8,423.75  
 S/.           
8,423.75  
 S/.           
7,775.77  
 S/.          
8,099.76  
S/97,521.12 
Costo Total (S/.) S/118,312.61 







Tabla 44: Elección de la Estrategia del Plan Agregado del Servicio de Mantenimiento Preventivo de Normotors S.A.C. 
Fuente: Tabla 39, 41 y 43 - Elaboración Propia (2018) 
 
 
ELECCIÓN DE LA ESTRATEGIA DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE NORMOTORS S.A.C 
                                            ESTRATEGIAS DEL PLAN AGREGADO 
COSTOS 
Plan Agregado: Estrategia de 
Persecución 
Plan Agregado: Estrategia 
de Nivelación 
Plan Agregado: Estrategia de Horas 
Extras 
Costo de Contratación S/. 750.00 - - 
Costo de Despido S/. 10,344.44 - - 
Costo Lineal S/. 101,409.00 S/. 97,521.12 S/. 97,521.12 
Costo Faltante - S/. 8,600.00 - 
Costo Sobrante - S/. 17,619.75 S/. 17,619.75 
Costo de Hora Extra -   





Tabla 45. Plan Maestro de Producción del Servicio Mantenimiento Menor Normotors S.A.C 2018 
MESES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 
Plan 
Agregado 
86 53 64 59 64 56 48 65 53 43 45 55 
SEMANAS 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Necesidades 
Brutas 
21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14 12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13 
Inventario en 
Exceso 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Pedidos en 
Curso 
0                                                
Necesidades 
Netas 
21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14 12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13 
PMP Inicial 21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14 12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13 
Fuente: Tabla 31 - Elaboración Propia (2018) 
 
ANEXO 66 
Tabla 46. Plan Maestro de Producción del Servicio Mantenimiento Mayor Normotors S.A.C 2018 
MESES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 
Plan 
Agregado 
128 97 99 111 108 112 132 102 104 87 101 99 
SEMANAS 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Necesidades 
Brutas 
32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28 33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24 
Inventario en 
Exceso 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Pedidos en 
Curso 
0                                                
Necesidades 
Netas 
32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28 33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24 
PMP Inicial 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28 33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24 





























Figura 21. Informe PRO-N°039. 





Tabla 47: Repuestos del Mantenimiento Menor  
N° REPUESTOS CANTIDAD U.M  
1 Filtro de aceite TIPO I 1 unidad 
2 Aceite de motor 2 GAL 
3 Arandela de tapón de cárter 1 unidad 
Fuente: Registro de compras de Normotors S.A.C 
 
ANEXO 69 
Tabla 48: MRP del Filtro de Aceite TIPO I  
 
Filtro de aceite TIPO I
SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Necesidades Brutas 21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14
TAMAÑO DE LOTE : 60 TIEMPO DE ESPERA : 2 SEMANA DISPONIBILIDAD 40 UNIDADES
Filtro de aceite TIPO I
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 40 19 58 36 14 1 48 35 21 5 49 33 17 2 47 33 18 2 46 30 14 0 46 32 18
REQUERIMIENTOS NETOS 0 2 0 0 0 12 0 0 0 11 0 0 0 13 0 0 0 14 0 0 0 14 0 0
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 60 0 0 0 60 0 0 0 60 0 0 0 60 0 0 0 60 0 0 0 60 0 0 0 60
JUNIOENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO







Fuente: Figura 21 - Elaboración Propia (2018)
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13
6 54 42 30 14 58 41 25 12 59 45 32 21 11 0 49 38 27 15 4 50 36 22 9
0 6 0 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 11 0 0 0 0 10 0 0 0
0 0 0 60 0 0 0 60 0 0 0 0 0 60 0 0 0 0 60 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE DICIEMBRE
DICIEMBREJULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE





Tabla 49: MRP del Aceite de Motor  
 
Fuente: Figura 21 - Elaboración Propia (2018)
Aceite de motor
SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Necesidades Brutas 21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14
TAMAÑO DE LOTE : 90 GAL TIEMPO DE ESPERA : 2 SEMANA DISPONIBILIDAD 60 GALONES
Aceite de motor
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 42 42 44 44 26 26 26 28 32 32 32 32 30 30 28 30 32 32 32 32 28 28 28 28
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 60 18 66 22 68 42 16 80 52 20 78 46 14 74 44 16 76 44 12 70 38 10 72 44 16
REQUERIMIENTOS NETOS 0 24 0 22 0 0 10 0 0 12 0 0 16 0 0 14 0 0 20 0 0 18 0 0
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 90 0 90 0 0 90 0 0 90 0 0 90 0 0 90 0 0 90 0 0 90 0 0 90 0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
24 24 24 24 32 32 34 32 26 26 28 26 22 20 22 22 22 22 24 22 28 28 28 26
82 58 34 10 68 36 2 60 34 8 70 44 22 2 70 48 26 4 70 48 20 82 54 28
8 0 0 0 22 0 0 30 0 0 20 0 0 0 20 0 0 0 20 0 0 8 0 0
0 0 90 0 0 90 0 0 90 0 0 0 90 0 0 0 90 0 0 90 0 0 0 0
JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE





Tabla 50: MRP de la Arandela de Tapón de Carter 
 
Fuente: Figura 21 - Elaboración Propia (2018)
Arandela de tapón de carter
SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Necesidades Brutas 21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14
TAMAÑO DE LOTE : 75 TIEMPO DE ESPERA : 2 SEMANA DISPONIBILIDAD 68 UNIDADES
Arandela de tapón de carter
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 21 21 22 22 13 13 13 14 16 16 16 16 15 15 14 15 16 16 16 16 14 14 14 14
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 68 47 26 4 57 44 31 18 4 63 47 31 15 0 60 46 31 15 74 58 42 28 14 0 61
REQUERIMIENTOS NETOS 0 0 0 18 0 0 0 0 12 0 0 0 0 15 0 0 0 1 0 0 0 0 0 14
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 0 0 75 0 0 0 0 75 0 0 0 0 75 0 0 0 75 0 0 0 0 0 75 0 0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
12 12 12 12 16 16 17 16 13 13 14 13 11 10 11 11 11 11 12 11 14 14 14 13
49 37 25 13 72 56 39 23 10 72 58 45 34 24 13 2 66 55 43 32 18 4 65 52
0 0 0 0 3 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 10 0
0 0 75 0 0 0 0 75 0 0 0 0 0 0 75 0 0 0 0 0 75 0 0 0
JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE





Tabla 51: Repuestos del Mantenimiento Mayor 
N° REPUESTOS CANTIDAD U.M  
1 Filtro de aire 1 unidad 
2 Aceite de motor 2 GAL 
3 Arandela de tapón de cárter 1 unidad 
4 Bujías 1 Unidad 
5 Filtro de Combustible 1 GAL 
Fuente: Registro de compras de Normotors S.A.C 
 
ANEXO 73 




SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Necesidades Brutas 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28
TAMAÑO DE LOTE : 68 TIEMPO DE ESPERA :2 SEMANA DISPONIBILIDAD 80 UNIDADES
Filtro de aire
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 80 48 16 52 20 64 40 16 59 34 9 53 28 0 40 12 53 26 67 40 13 53 25 65 37
REQUERIMIENTOS NETOS 0 0 16 0 4 0 0 9 0 0 15 0 0 28 0 15 0 1 0 0 15 0 3 0
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 0 68 0 68 0 0 68 0 0 68 0 0 68 0 68 0 68 0 0 68 0 68 0 0 68
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO












25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24
4 39 6 41 15 57 32 7 49 23 65 39 17 63 41 20 63 38 12 55 30 5 48 24
0 29 0 27 0 11 0 0 19 0 3 0 0 5 0 0 5 0 0 13 0 0 20 0
0 68 0 68 0 0 68 0 68 0 0 68 0 0 68 0 0 68 0 0 68 0 0 0
JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE





Tabla 53: MRP del Aceite de Motor 
 





SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Necesidades Brutas 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28
TAMAÑO DE LOTE : 170 TIEMPO DE ESPERA :2 SEMANA DISPONIBILIDAD 90 UNIDADES
Aceite de motor
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 64 64 64 64 48 48 48 50 50 50 48 50 56 56 56 54 54 54 54 54 56 56 56 56
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 90 26 132 68 4 126 78 30 150 100 50 2 122 66 10 124 70 16 132 78 24 138 82 26 140
REQUERIMIENTOS NETOS 0 38 0 0 44 0 0 20 0 0 0 48 0 0 46 0 0 38 0 0 32 0 0 30
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 170 0 0 170 0 0 170 0 0 0 170 0 0 170 0 0 170 0 0 170 0 0 170 0 0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
66 66 66 66 52 52 50 50 52 52 52 52 44 44 44 42 50 50 52 50 50 50 50 48
74 8 112 46 164 112 62 12 130 78 26 144 100 56 12 140 90 40 158 108 58 8 128 80
0 0 58 0 6 0 0 0 40 0 0 26 0 0 0 30 0 0 12 0 0 0 42 0
170 0 170 0 0 0 170 0 0 170 0 0 0 170 0 0 170 0 0 0 170 0 0 0
NOVIEMBRE DICIEMBRE
SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE






Tabla 54: MRP de la Arandela de Tapón de Carter 
 




TAMAÑO DE LOTE : 450 TIEMPO DE ESPERA :2 SEMANA DISPONIBILIDAD 403 UNIDADES
Arandela de tapón de carter
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 403 371 339 307 275 251 227 203 178 153 128 104 79 51 23 445 418 391 364 337 310 282 254 226 198
REQUERIMIENTOS NETOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 450 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
|
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24
165 132 99 66 40 14 439 414 388 362 336 310 288 266 244 223 198 173 147 122 97 72 47 23
0 0 0 0 0 0 11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 450 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0





Tabla 55: MRP de Bujías 
 




SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Necesidades Brutas 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28
TAMAÑO DE LOTE : 200 TIEMPO DE ESPERA :2 SEMANA DISPONIBILIDAD 300 UNIDADES
Bujías
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 128 128 128 128 96 96 96 100 100 100 96 100 112 112 112 108 108 108 108 108 112 112 112 112
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 300 172 44 116 188 92 196 100 0 100 0 104 4 92 180 68 160 52 144 36 128 16 104 192 80
REQUERIMIENTOS NETOS 0 0 84 12 0 4 0 0 100 0 96 0 108 20 0 40 0 56 0 72 0 96 8 0
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 0 200 200 0 200 0 0 200 0 200 0 200 200 0 200 0 200 0 200 0 200 200 0 200 0
JUNIOENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
132 132 132 132 104 104 100 100 104 104 104 104 88 88 88 84 100 100 104 100 100 100 100 96
148 16 84 152 48 144 44 144 40 136 32 128 40 152 64 180 80 180 76 176 76 176 76 180
52 0 116 48 0 56 0 56 0 64 0 72 0 48 0 20 0 20 0 24 0 24 0 20
200 200 0 200 0 200 0 200 0 200 0 200 0 200 0 200 0 200 0 200 0 200 0 0








Tabla 56: MRP del Filtro de Combustible 
  




SEMANAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Necesidades Brutas 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28
TAMAÑO DE LOTE : 85 TIEMPO DE ESPERA :2 SEMANA DISPONIBILIDAD 58 UNIDADES
Filtro de combustible
SEMANA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
REQUERIMIENTO BRUTO 32 32 32 32 24 24 24 25 25 25 24 25 28 28 28 27 27 27 27 27 28 28 28 28
RECEPCIONES PROGRAMADAS
PROYECCION DE DISPONIBILIDAD 58 26 79 47 15 76 52 28 3 63 38 14 74 46 18 75 48 21 79 52 25 82 54 26 83
REQUERIMIENTOS NETOS 0 6 0 0 9 0 0 0 22 0 0 11 0 0 10 0 0 6 0 0 3 0 0 2
LIBERACION PLANIFICADA DEL PEDIDO 85 0 0 85 0 0 0 85 0 0 85 0 0 85 0 0 85 0 0 85 0 0 85 0 0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24
25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48
33 33 33 33 26 26 25 25 26 26 26 26 22 22 22 21 25 25 26 25 25 25 25 24
50 17 69 36 10 69 44 19 78 52 26 0 63 41 19 83 58 33 7 67 42 17 77 53
0 0 16 0 0 16 0 0 7 0 0 0 22 0 0 2 0 0 0 18 0 0 8 0
85 0 0 85 0 0 85 0 0 0 85 0 0 85 0 0 0 85 0 0 85 0 0 0
SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE









Tabla 57: Tiempo de las Actividades del Servicio de Mantenimiento Menor 
ACTIVIDADES INICIO FINAL DURACIÓN (MIN) 
Chequeo interior 08:30:00 08:44:00 14 
Chequeo exterior 08:44:00 08:57:00 13 
Chequera Compartimiento de motor 1 08:57:00 09:22:00 25 
Ajustes debajo del vehículo 09:22:00 09:36:00 14 
Chequeo al redor de ruedas 09:36:00 09:48:00 12 
Chequeo de compartimento de motor 2 09:48:00 10:14:00 26 
Chequeo al redor de ruedas 2 10:14:00 10:28:00 14 
TOTAL     119 









Figura 22. Programación del Servicio de Mantenimiento Menor. 








Tabla 58: Tiempo de las Actividades del Servicio de Mantenimiento Mayor 
ACTIVIDADES INICIO FINAL DURACIÓN (MIN) 
Chequeo interior 08:30:00 08:45:00 15 
Chequeo Exterior 08:45:00 09:01:00 16 
Chequeo Compartimiento de motor - 1 09:01:00 09:49:00 48 
Ajustes debajo del vehículo 1 09:49:00 10:32:00 43 
Chequeo alrededor de las llantas - 1 10:32:00 10:46:00 14 
Chequeo alrededor de las llantas - 2 
Rotación de ruedas 
10:46:00 11:01:00 15 
Chequeo compartimiento de motor-2 11:01:00 11:48:00 47 
Chequeo alrededor de llantas- 3 11:48:00 12:04:00 16 
TOTAL   214 










Figura 23. Programación del Servicio de Mantenimiento Mayor. 







Tabla 59. Capacidad de Servicio de Mantenimiento Preventivo en el año 2018 




En. Febr. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Agos. Sep. Oct. Nov. Dic. Promedio 
Demanda Pronóstico 2018 214 150 163 170 172 168 180 167 157 130 146 154 164 
Días 
Productivos 











8hrs x Días 
Produc. X 60 
12,480 11,520 12,480 11,040 12,480 12,480 12,000 11,520 12,480 12,480 11,520 12,000 12040 






5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 
Servicios 
Contratados 
Mano de obra x 
Días Produc. x 
8hrs x 60 /Tiempo 
por servicio de 
mantenimiento 




0.93 0.89 0.89 0.84 0.94 0.92 0.82 0.99 0.86 0.95 0.86 0.88 0.90 





Tabla 60. Variación de la Capacidad de Servicio de Mantenimiento Preventivo del año 2017 y 2018 
MES 
Capacidad del Servicio de 
Mantenimiento Preventivo 
2017 




Enero 0.81 0.93 13% 
Febrero 0.80 0.89 9% 
Marzo 0.78 0.89 12% 
Abril 0.83 0.84 1% 
Mayo 0.77 0.94 17% 
Junio 0.70 0.92 22% 
Julio 0.80 0.82 2% 
Agosto 0.73 0.99 26% 
Setiembre 0.74 0.86 12% 
Octubre 0.72 0.95 23% 
Noviembre 0.75 0.86 11% 
Diciembre 0.78 0.88 9% 
PROMEDIO 0.77 0.90 13% 







CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 
HIPÓTESIS 
Hi: La Dirección Táctica de Operaciones mejora la capacidad de servicio de 
mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C. 
Hn: La Dirección Táctica de Operaciones no mejora la capacidad de servicio de 
mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C. 
 
HIPÓTESIS DE ESTUDIO 
Ha: La capacidad final del servicio de mantenimiento preventivo es mayor que la 
capacidad inicial del servicio de mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C 
H0: La capacidad final del servicio de mantenimiento preventivo es menor que la 
capacidad inicial del servicio de mantenimiento preventivo en Normotors S.A.C 
 
RESULTADOS 
Después de analizar los datos de capacidad se realizó el análisis mediante el método T-
Student para dos muestras de varianzas iguales en Excel con una confiabilidad de 95% y 
un margen de error de 5%, del cual se obtuvo los datos mostrados en la Tabla 61. 
 
Tabla 61. Análisis Estadístico T- Student para dos muestras varianzas iguales 
Análisis Estadístico  Capacidad_Pre Capacidad_Post 
Media 0.766222776 0.897030938 
Varianza 0.001647076 0.00247375 
Observaciones 12 12 
Varianza agrupada 0.002060413  
Diferencia hipotética de las medias 0  
Grados de libertad 22  
Estadístico t -7.0588396  
P(T<=t) una cola 0.0000002208  
Valor crítico de t (una cola) 1.717144374  
P(T<=t) dos colas 0.0000004416  
Valor crítico de t (dos colas) 2.073873068   
Fuente: Tabla 60 - Microsoft Excel (2018) 
En la Tabla 61, señala que existe una distribución “t” de -7.0588396 con 22 grados de 
libertad con un valor crítico “t” de 2.073873068; el gráfico de este análisis se encuentra 











Figura 24. Distribución t para 22 grados de libertad. 
Fuente: Microsoft Excel (2018) 
 
De acuerdo al análisis del gráfico 11, tenemos que la estadística de Prueba T-student, está 
dada por T= -7.0588396, es mayor que el punto crítico Critico= 2.073873068 (valor dado 
por la tabla de valores críticos de la distribución t para un α= 0.05) para los grados de 22, 
con una significancia de 0.0000004416 (Sig. < 0.05), por lo que Ho se rechaza y se acepta 
Hi, entonces se puede concluir que la Dirección Táctica de Operaciones mejora la 












aceptación H0 – 
95% 
Región de no 
aceptación H0  
Región de no 
aceptación H0  
Se rechaza la 







Tabla 62. Matriz de Consistencia  
DISEÑO TEÓRICO 
Problema Objetivo Hipótesis Variables 
 
¿Cuál es el efecto de la 
aplicación de la dirección 
táctica de operaciones en la 
capacidad de servicio de 
mantenimiento preventivo en 
Normotors S.A.C? 
OBJETIVO GENERAL: 
Aplicar la dirección táctica de operaciones 
para mejorar la capacidad de servicio de 
mantenimiento preventivo en Normotors 
S.A.C. 
Ha:  
La Dirección Táctica de Operaciones 
mejora la capacidad de servicio de 
mantenimiento preventivo en 
Normotors S.A.C. 
Variable Independiente: 
Dirección Táctica de 
Operaciones 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
1. Diagnosticar la situación actual 
relacionada a la gestión de operaciones en 
Normotors S.A.C. 
2. Determinar la capacidad de Normotors 
S.A.C. en el año 2017. 
3. Diseñar la dirección táctica de 
operaciones en Normotors S.A.C. 
 4.Determinar la capacidad de Normotors 
S.A.C. en el año 2018.                           
5. Evaluar la capacidad generada después 
de la mejora en Normotors S.A.C. 
 
H0: 
La Dirección Táctica de Operaciones 
no mejora la capacidad de servicio de 






























estima la demanda 
futura. Donde se 
involucra el manejo 
de datos históricos 
para proyectarlos al 
futuro, a través de 











Con los datos 





determinar el patrón 
o comportamiento 
de los datos, y a 
través de la 
desviación estándar 
se evaluó y 
seleccionó el mejor 
pronóstico para la 



































































Plan maestro de 
producción  













agregada es la clave 
para dirigir el cambio 
de la administración 
de la producción y de 
las operaciones, 
teniendo la 
variabilidad de los 
patrones de la 
demanda y los planes 
para conseguir 
recursos de 
producción que se 





El PMP son las 
cantidades que tienen 
que estar disponibles 
Dado el pronóstico 
de la demanda 








estrategia que nos 
dio como resultado 




Se asignó a cada 
unidad de vehículos 
programado, los 
recursos necesarios 





































Costos totales (CT) = costo 
de contratación (CC) + 
costo de despido (CD) + 
costo de inventario (CI) + 
costo de subcontratación 









Tiempo total (TT) = 
cantidad de unidades 
vehiculares (CV) * Tiempo 




para la elaboración 





El plan de 
requerimiento de 
materiales es una 
técnica de control y 
planeación de 
producción que 
determina el número 
necesario de piezas, 
componentes y 
materiales necesarios 

















repuestos que se 
debían aprovisionar 





































Necesidades netas (NN) = 
necesidades brutas (NB) – 
[disponibilidad (D) – stock 


















de la producción es 
el proceso de 
organizar, elegir y 
dar tiempos al uso de 








tiempo y relaciones 
entre las actividades 











Se elaboró una 
secuencia de 
actividades, donde 
se proyectó la 















































Es la capacidad que 
realmente se 
consumió en la 




Es la capacidad 
máxima de 
producción y que 
está prevista desde la 
construcción y/o 
conformación de los 
sitios de trabajo; este 
nivel de capacidad 
nunca se trabaja y 
solo sirve para 







Los datos del 
número de servicios 
atendidos y horas 
hombres utilizados 
se obtuvieron de los 
registros del área de 
operaciones del 
taller; lo que nos dio 

























Capacidad Utilizada en el 
Sitio del Trabajo (Cui) = 
cantidad de servicios 
atendidos en un periodo de 
tiempo considerado (Qrj) * 
tiempo realmente gastado 






Capacidad Teórica del 
sitio de Trabajo (CTi) = 
días totales al mes (DT) * 
horas – hombre empleadas 
al día (HH) * número de 




















Método de la 
Investigación 
Diseño de la 
Investigación 
Ámbito de la Investigación 
Instrumentos y fuentes de 
la Información 
Criterios de rigurosidad 
en la Investigación 
Tipo:  
Aplicada, porque se hizo 
uso de las herramientas 
que involucran la 
dirección táctica de 
operaciones para dar 
solución a la realidad 
problemática de la 
empresa en estudio. 
 
Nivel: 
Explicativa, porque se 
aplicó las herramientas de 
la variable independiente 
(dirección táctica de 
operaciones), para 
determinar su impacto en 
la variable dependiente 
Diseño de 
Investigación: 
Pre experimental con 
pre prueba y post 
prueba. 
➢ Unidad (es) de análisis o 
estudios: 
     La dirección táctica de 




     La población para este estudio de 
investigación estuvo conformada 




     La muestra para este estudio de 
investigación estuvo conformada 
por capacidad de servicio de 
mantenimiento preventivo en el año 
2017-2018 de la empresa Normotors 
S.A.C. 
Instrumentos: 
Recolección de la 
información: 
Ficha bibliográfica para 
recolectar información para 
elaborar los antecedentes y el 
marco teórico conceptual de 
dirección táctica de 
operaciones y capacidad. 
La guía de entrevista y 
cuestionario  para recolectar 
información para elaborar la 
realidad problemática y el 










El grado en que un 
instrumento mide la 
variable que pretende 
medir.  
La validación 
cualitativa se hará a 
través de la validez 
interna y externa con la 
validez de contenido, de 
criterio y constructo con 






(capacidad) mediante una 
pre prueba y post prueba 






Técnicas de muestreo: 
Muestreo no probabilístico por 
conveniencia 
 
Tratamiento de la 
información: 
Se usará pronóstico para 
hacer la proyección de la 
demanda, el plan agregado 
para seleccionar la mejor 
estrategia que determine la 
cantidad de técnicos que se 
va a requerir, el plan maestro 
de producción para 
determinar que cantidad de 
servicio se va a solicitar por 
semana, el plan de 
requerimientos de materiales 
para planificar la cantidad de 
repuestos que se tiene que 
solicitar cada cierto tiempo y 
la programación de 
operaciones que a través del 
La validación 
cuantitativa con  la  
➢  Confiabilidad: 
Que es el grado en que su 
aplicación repetida al 
mismo sujeto u objeto 
produce iguales 
resultados o el grado en 
que un instrumento 
produce resultados 
consistentes y coherentes 
se hará por medio de 











Diagrama de Gantt se 
establezca los tiempos por 
tipo de mantenimiento. 
 
Las tablas de capacidad para 
hallar la capacidad utilizada 





Fuente: Elaboración Propia (2018) 
 
 
 
 
 
 
